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RESUMEN

La presente tesis referida a la contravencion al principio de idoneidad
en lo que se refiere al trato al consumidor estuvo dirigido a identificar los
siguientes objetivos; a la obligaciébn de los proveedores de productos y
servicios de ofrecer soluciones adecuadas y apropiadas a las necesidades y
expectativas de los consumidores. En este sentido, el problema que se
abordd es la violacion que existe al principio de idoneidad por parte de
ciertas empresas o0 proveedores de servicios en el trato que brindan a sus
consumidores. Esto podria manifestarse en la oferta de productos o servicios
gue no cumplen con las expectativas del cliente, en la falta de informacion
suficiente y clara sobre los productos o servicios, 0 en la negativa a ofrecer
soluciones adecuadas ante situaciones problematicas que experimenten los
consumidores. Ademas, se considera que esta posible violacion al principio
de idoneidad puede estar afectando negativamente el trato que se le brinda
a los consumidores, generando situaciones de frustracion, incomodidad e
incluso abuso en la relacion comercial. Por tanto, el problema de
investigaciéon se enfocd en identificar y analizar los factores que pueden
estar incidiendo en esta situacion, asi como las posibles soluciones para

prevenir y corregir estos problemas.

Palabras clave: contravencion, principio de idoneidad, trato al

consumidor, consumidor. productos, servicios.
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ABSTRACT

The present project and finally final report, the research problem is the
contravention of the principle of suitability with regard to the treatment of the
consumer. This report was aimed at identifying the following objectives; to the
obligation of product and service providers to offer adequate and appropriate
solutions to the needs and expectations of consumers. In this sense, the
problem being addressed is the violation that exists of the principle of
suitability by certain companies or service providers in the treatment they
provide to their consumers. This could manifest itself in the offering of
products or services that do not meet customer expectations, in the lack of
sufficient and clear information about the products or services, or in the
refusal to offer adequate solutions to problematic situations experienced by
consumers. Furthermore, it is considered that this possible violation of the
principle of suitability may be negatively affecting the treatment provided to
consumers, generating situations of frustration, discomfort and even abuse in
the commercial relationship. Therefore, the research problem focuses on
identifying and analyzing the factors that may be influencing this situation, as

well as the possible solutions to prevent and correct these problems.

Keywords: infringement, suitability principle, treatment of consumers,

consumer, products, services.



INTRODUCCION

La presente tesis esta relacionada con el derecho al consumidor y el
principio de idoneidad, que ha sido elaborada en base a la informacion
recopilada en el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
Propiedad Intelectual (INDECOPI), Oficina Regional Huanuco, y cuyo
problema que se abordd es sobre la violacion al principio de idoneidad por
parte de ciertas empresas o proveedores en el trato que brindan a sus

consumidores.

Con respecto a la formulacion del problema han tenido relacién con la
descripcion del problema y sed justifica en razon a lo tedrico, practico y
metodoldgico, siendo que los objetivos fueron determinar los factores que
vulneran el principio de idoneidad en el consumidor, en el INDECOPI,
Identificar de qué manera las empresas o proveedores de servicio,
incumplen la norma y el trato equitativo al consumidor; sefialar de qué
manera se presentan las causas de acciones u omisiones que califican como
contravencion al principio de idoneidad; precisar cobmo se puede disminuir
las contravenciones al principio de idoneidad; mencionar si las medidas que
impone el d6rgano competente resulta efectiva, para disminuir las
contravenciones al principio de idoneidad; y, enunciar como la atencién
idonea influye para no contravenir el articulo 18 de la Ley n.° 29571, lo que
ha conllevado a que se tenga un resultado y se planteen las
recomendaciones del caso, habiéndose empleado el enfoque cualitativo,
nivel descriptivo y disefio no experimental de caracter transeccional, para
finalmente arribar a la conclusion de que la falta de aplicacion y
conocimiento contribuyen a la violacion del principio de idoneidad y el trato al
consumidor, lo que puede resultar en abusos contra los derechos de los

consumidores.



CAPITULO |

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El principio de idoneidad en el derecho del consumidor se refiere a la
capacidad de un producto o servicio para cumplir con las expectativas
razonables de los consumidores, asi como con su finalidad especifica. A
nivel internacional, la falta de cumplimiento con este principio puede
observarse en la proliferacion de productos de baja calidad en el mercado
global. Autores como Karnani (2010) argumentan que las practicas
empresariales irresponsables, impulsadas por la busqueda de ganancias a
corto plazo, llevan a la oferta de productos que no cumplen con estandares
minimos de calidad y seguridad. Esta situacién no solo afecta la confianza
del consumidor, sino que también puede tener repercusiones graves en la

salud y la seguridad publica.

A nivel nacional, en paises en desarrollo, la falta de regulacién efectiva
y la debilidad institucional son factores que contribuyen a la contravencion
del principio de idoneidad. Segun Pérez y Martinez (2018), en muchas
naciones, los organismos encargados de supervisar la calidad de los
productos y servicios carecen de los recursos y la autonomia necesarios
para llevar a cabo su labor de manera efectiva. Esto genera un ambiente
propicio para el abuso empresarial y la comercializacion de productos
defectuosos, lo que atenta directamente contra los derechos de los

consumidores y perjudica a la economia en su conjunto.

En el ambito local, el problema se manifiesta a través de la venta de
productos alimenticios en mercados no regulados. Investigaciones de
autores como Silva (2016) demuestran que, en muchas comunidades,
especialmente en areas marginadas, los consumidores no tienen acceso a
informacion clara sobre la calidad de los productos que adquieren. Esto los
expone a riesgos significativos, como la intoxicacion alimentaria y otros

problemas de salud. La falta de control local en estos mercados permite que
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se vendan productos que no cumplen con los requisitos de idoneidad,
afectando desproporcionadamente a las poblaciones méas vulnerables.

La contravencion del principio de idoneidad no solo afecta a los
consumidores, sino que también tiene repercusiones econdmicas y sociales.
Investigar y abordar este problema es primordial, ya que un entorno de
consumo seguro y confiable es esencial para el desarrollo econémico
sostenible. Autores como Stiglitz (2002) destacan que la proteccion al
consumidor no solo beneficia a los individuos, sino que también fomenta la
competencia leal y la innovacién en el mercado. Por lo tanto, es crucial
adoptar politicas que fortalezcan la regulacion y supervision de productos y

servicios en todos los niveles.

Finalmente, la implementacién de leyes y regulaciones mas estrictas es
fundamental para garantizar el principio de idoneidad en el derecho del
consumidor. Segun la Organizacion Internacional de Consumidores (2020),
es necesario promover campafas de concientizacion y educacion al
consumidor para que estén informados sobre sus derechos y puedan exigir
productos de calidad. Solo a través de un enfoque colaborativo entre
gobiernos, empresas y consumidores se podra lograr un mercado en el que
el principio de idoneidad sea respetado, asegurando asi la proteccion
integral de los derechos del consumidor a nivel internacional, nacional y

local.

Respecto al problema de investigacion que se plante6 es la posible
contravencion al principio de idoneidad en lo que se refiere al trato al
consumidor, dado que este principio se refiere a la responsabilidad de los
proveedores de bienes, productos, prestaciones y servicios de ofrecer
soluciones adecuadas y apropiadas a las necesidades y expectativas de los
consumidores. En este sentido, el problema que se abordé es si existe una
posible violacion al principio de idoneidad por parte de ciertas empresas o
proveedores en el trato que brindan a sus consumidores. Esto podria
manifestarse en la oferta de productos o servicios que no cumplen con las
expectativas del cliente, en la ausencia de informacion adecuada y clara

sobre los bienes productos o prestaciones, en la negativa a ofrecer
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soluciones adecuadas ante situaciones problematicas que experimenten los
consumidores. Ademas, se considerd que esta posible violacion al principio
de idoneidad puede estar afectando negativamente el trato que se le brinda
a los consumidores, generando situaciones de frustracion, incomodidad e
incluso abuso en la relacion comercial. Por tanto, el problema de
investigaciéon se enfocd en identificar y analizar los factores que pueden
estar incidiendo en esta situacion, asi como las posibles soluciones para
prevenir y corregir estos problemas, situacién que es necesario conocer a fin
de conocer las causas del problema y los efectos del mismo, conforme al

siguiente detalle:

Tabla 1

Causas y efectos del problema

CAUSAS DEL PROBLEMA EFECTOS DEL PROBLEMA
Inaplicacion y desconocimiento del Vulneracidn del principio de idoneidad y el
principio de idoneidad en el trato al consumidor, en la Oficina Regional
consumidor, en la Oficina Regional INDECOPI Huénuco, 2022.

INDECOPI Huénuco, 2022.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Cuales son los factores que vulneran el principio de idoneidad en

el consumidor, en el INDECOPI Oficina Regional Huanuco, 2022?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;COmMo pueden las empresas o proveedores de servicio
asegurarse de cumplir con las normas de trato equitativo al
consumidor al momento de que estos adquieren un bien o
contratan un servicio en el INDECOPI Oficina Regional
Huéanuco, 20227

e ;De qué manera se presentan las causas de acciones u

omisiones que califican como contravencion al principio de
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idoneidad articulo 18 de la Ley n.° 29571, en el INDECOPI
Oficina Regional Huanuco, 20227

¢ Como se puede disminuir las contravenciones al principio de
idoneidad articulo 18 a través de las facultades que otorga la Ley
n.°c 29571, en el INDECOPI Oficina Regional Huanuco, 2022?

¢Las medidas que impone el 6érgano competente resultan ser
efectivas para disminuir las contravenciones al principio de
idoneidad, articulo 18 de la Ley n.° 29571, en el INDECOPI

Oficina Regional Huanuco, 20227

¢ Como la atencion idonea influye para no contravenir el articulo
18 de la Ley n.° 29571, en el INDECOPI Oficina Regional

Huanuco, 20227

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar los factores que vulneran el principio de idoneidad en

el consumidor, en el INDECOPI Oficina Regional Huanuco, 2022.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar de qué manera las empresas o proveedores de
servicio, incumplen la norma y el trato equitativo al consumidor al
instante presente de que estos adquieren un bien o contratan un

servicio en el INDECOPI Oficina Regional Huanuco, 2022.

Sefalar de qué manera se presentan las causas de acciones u
omisiones que califican como contravencion al principio de
idoneidad articulo 18 de la Ley n.° 29571 y al deber de idoneidad
en el INDECOPI Oficina Regional Huanuco, 2022.

Precisar como se puede disminuir las contravenciones al
principio de idoneidad articulo 18 a través de las facultades que
otorga la Ley n.° 29571, en el INDECOPI Oficina Regional
Huanuco, 2022.
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e Mencionar si las medidas que impone el 6rgano competente
resulta efectiva, para disminuir las contravenciones al principio
de idoneidad articulo 18 de la Ley n.° 29571, en el INDECOPI
Oficina Regional Huanuco, 2022.

e Enunciar cémo la atencion idénea influye para no contravenir el
articulo 18 de la Ley n.° 29571, en el INDECOPI Oficina

Regional Huanuco, 2022.
1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion permitira establecer la relacion de dos
variables, como son la contravencion al principio de idoneidad su
relacion con el trato al consumidor en el INDECOPI Oficina Regional
Huanuco, 2022; de las que se estudiaran sus indicadores y, sus

caracteristicas seran explicadas en relacion con la teoria planteada.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacibn nos permitira enfatizar en la
responsabilidad del proveedor segun la Ley n.° 29791 y el articulo 18 y
partiendo de ello, prevenir y eliminar las conductas y practicas dafiinas

gue afecten su legitimo interés del consumidor.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGIA

El modelo de investigacion de la presente tesis, permite analizar
la Ley n.° 29791 — articulo 18 CPDC, que se distingue principalmente
por las restricciones, prohibiciones y penalizaciones impuestas a los
proveedores, para lo cual se utilizard un cuestionario desarrollado por

proveedores de servicio.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Durante la realizacion de esta tesis, no se encontraron limitaciones

significativas.
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1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Esta tesis se considera factible y viable, ya que el investigador ha
participado activamente en todos los cursos, charlas y videoconferencias
pertinentes, lo que le ha permitido verificar las hipétesis de investigacion y
utilizar los instrumentos necesarios. Ademas, todas las implicaciones

econOmicas han sido asumidas por el investigador.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Constanza Garcino, M. (2020). Definicion legal y supuestos
controvertidos de la condicion de consumidor. Analisis comparado de
los derechos espafiol y argentino. Universidad Pompeu Fabra. Tesis
doctoral UPF.

Conclusiones:

La autora concluye que la regulacién del derecho del consumidor
resulta mas eficiente, en cuanto a seguridad juridica y certidumbre, si
se consagra en una ley especial o codigo, tal como ocurre en el
derecho espafiol (TRLGDCU) y argentino (LDC), pues ello facilita el

conocimiento de los derechos y principios del sujeto tutelado.

Por su parte, la categoria juridica de consumidor depende de
cdmo un sujeto concreto actla en una relacion juridica determinada, es
decir, de su rol especifico en esa oportunidad y segun las
circunstancias del caso. Se trata de una nocién relacional pues, el
fundamento de su regulacién lo constituye el desequilibrio estructural
con su contraparte fuerte en el mercado. Todas las normas analizadas
hacen referencia a un destino, proposito o0 actuacién que se requiere

sea ajena a su actividad comercial, empresarial, oficio, profesion, etc.

Asimismo, la alternativa que mayor seguridad juridica ofrece es la
prevision de un unico concepto juridico de consumidor, lo dirimente es
la determinacién clara y exacta de la categoria de consumidor que
delimita el &mbito de aplicacibn de la tutela protectoria,
independientemente del resto de las cuestiones referidas o areas
especificas que pueden ser abordadas por otras leyes sectoriales. En

relacion a esta alternativa, consideramos que las ventajas son: 1)
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concede seguridad juridica al sistema de proteccion: pues el
consumidor, y los operadores juridicos, conocen con certeza cuales
son los requisitos que debe cumplimentar el sujeto para ser amparado
por el régimen tuitivo; ademas no existirian diversas nociones que
generan confusion e incertidumbre en el sujeto; 2) simplifica el estudio
y la aplicacion: al no presentarse dispersion normativa; 3) amplia el
ambito de aplicacion: para todos los sectores o0 areas de interés,
independientemente del objeto de la relaciébn de consumo o del sector;
4) concede mayor libertad al juez: para resolver el caso concreto; 5) en
caso de desactualizacion de la definicién, su adaptacién resulta sencilla
mediante la sola modificacion de ese concepto general en una norma;
6) simplifica la armonizacion del derecho nacional con el internacional
pues, al igual que en el caso anterior, s6lo debe consagrarse o

actualizarse en una norma.

Del analisis de las regulaciones espafiola y argentina,
identificamos dos criterios para clasificar al consumidor: a) el que
denominamos objetivo que focaliza en el rol del consumidor en la
relacion de consumo: incluye al consumidor juridico o contratante, al
consumidor factico y al consumidor expuesto o bystander; y b) el
parametro subjetivo que toma en cuenta las especiales cualidades de
la persona del consumidor, a fin de determinar su capacidad de
comprensién de la informacion que se le pone a disposicion, del nivel
de seguridad que requiere, del trato que debe brindarsele, etc. En este
marco se ubican el consumidor medio y el especialmente vulnerable o
hipervulnerable, nociones que tuvieron origen en la jurisprudencia, para

luego conseguir algun tipo de regulacion positiva.

Guzman Arias, Rocio (2022), La tutela juridica del derecho del
consumidor y el sistema arbitral de consumo espafiol en Ecuador.

Universidade da Corufia.
Conclusiones:

El Arbitraje de Consumo se presenta como un mecanismo
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alternativo que coadyuva a garantizar la defensa del derecho del
consumidor. Este sistema ha sido adoptado en varios paises, en la
busqueda de proteccion a este sector vulnerado de la sociedad. En la
presente tesis se desarrolla un estudio de la tutela juridica del derecho
del consumidor y la propuesta de implementar el sistema arbitral de
consumo espafiol en la legislacion ecuatoriana, como un medio efectivo
de solucion extrajudicial de conflictos entre consumidores vy
empresarios, que permita el acceso a la justicia de los consumidores y
usuarios ecuatorianos. Para ello, se vali6 del método dogmaético
tradicional, con la aplicacion de metodologias inherentes de la
investigacion cualitativa. Como resultado, se destacan propuestas
viables para la implementacion de este sistema en el Ecuador, teniendo
en cuenta la situacion actual de la tutela juridica del consumidor con las

recientes reformas a la ley.

Rojo Gallego-Burin, M. (2021), Los fundamentos historicos del

derecho del consumo. Articulo de investigacion. lus Et Praxis.
Conclusiones:

Se ha puesto de manifiesto como el vigente Ordenamiento
Juridico de Espafia tiene una indudable deuda con su Derecho
histérico, aunque haya evolucionado o cambiado en ocasiones la
denominacion de los mecanismos de garantia, muchas de las acciones
que protegen hoy dia al consumidor o usuario proceden del Derecho
Romano, ya eran conocidas en aquel tiempo para la proteccion del
comprador, y han pervivido a lo largo de los tiempos, siendo asumidos
por el resto de pueblos que les sucedieron. Ello no es ébice para
afirmar que pese a que los origenes del Derecho de Consumo se
puedan situar en el Derecho Romano, es preciso resefiar que a lo largo
del tiempo, en esta evolucion juridica el comprador -consumidor o
usuario como se denomina en la actualidad-, ha sido el verdadero
beneficiario de ella; nuestra actual normativa es la que ofrece una
mayor garantia y mecanismos protectores a la parte débil del contrato,

creandose nuevas acciones y ampliandose los plazos para el ejercicio
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de las existentes. Los logros alcanzados en la proteccion del
consumidor son notorios, desde los tiempos de una antigua Roma en la
gue no se condenaba la entrega de objetos afectados de vicios ocultos,
con la excepcion de que el vendedor prometiera que el bien disfrutaria
de unas caracteristicas determinas y no se veria afectado de vicio
alguno, no siendo el vendedor condenado por dichos defectos sino por
el incumplimiento de su promesa. Lo cual, ha evolucionado hasta
nuestro actual sistema, para una efectiva proteccion de los

consumidores y usuarios.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Salinas Ruiz, R.l. (2023), Analisis del deber de idoneidad en la
comercializacion de productos electronicos dentro del mercado
peruano. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tesis para optar
el titulo profesional de abogado.

Conclusiones:

El Indecopi toma como referencia criterios diversos para evaluar
la idoneidad en la venta de productos electronicos los cuales se
traducen en aspectos técnicos como la informacion proporcionada por
el proveedor, el cumplimiento de las normas técnicas y de seguridad,
asi como el comportamiento del consumidor en relacién al uso del
producto, y aspectos juridicos como el andlisis del consumidor
razonable, la carga de la prueba para quien denuncia y se defiende, las
garantias otorgadas por el proveedor y los derechos de los

consumidores.

La idoneidad del producto electronico ofertado se determina como
dos caras de una misma moneda: por un lado, que el producto
responda a las expectativas del consumidor en funcion de lo ofrecido y
por otro lado, que se cumplan los estandares de calidad conforme a las

normas técnicas y de seguridad.

El principio de verdad material también es considerado por el
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INDECOPI para la evaluacion del deber de idoneidad, toda vez que
evalla los hechos y determina si el proveedor es responsable o no de

las infracciones denunciadas

Céaceres Valle, Crisologo Luis (2020). Analisis critico sobre la
insuficiente regulacion juridica de las asociaciones de consumidores en

el Cbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571.
Conclusiones:

En el marco de la legislacion peruana sobre proteccion de
consumidores, es esencial resaltar que, a pesar de que el capitulo
dedicado a las asociaciones de consumidores establece obligaciones y
restricciones, estas entidades desempefian un rol fundamental en la
regulacion del mercado. Con la aparicion de nuevas organizaciones a
nivel nacional, se ha fortalecido el marco normativo, aunque persiste un
desconocimiento significativo entre los consumidores acerca de sus

derechos y como hacerlos valer.

Las asociaciones de consumidores no solo son cruciales para
representar los intereses colectivos de los consumidores ante
proveedores y autoridades, sino que también cumplen una funcion
educativa importante al brindar informacion y orientacién sobre los
derechos del consumidor. Sin embargo, se enfrentan a desafios como
la escasez de recursos y personal capacitado para ofrecer
asesoramiento legal efectivo. Mejorar la infraestructura y capacitar al
personal de estas organizaciones podria aumentar su capacidad para
abordar las necesidades y preocupaciones de los consumidores de
manera mas efectiva, garantizando una proteccibn mas completa y

accesible de los derechos del consumidor en el mercado peruano.

Muchaypifia Castafieda, M. A. (2020). El deber de idoneidad en
el marco del derecho del consumidor, analisis del Expediente n.° 1268-
2015/CClI (ldoneidad). Universidad San Ignacio de Loyola. Trabajo de

suficiencia profesional para optar el titulo profesional de Abogado.
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Conclusiones:

Luego de haber realizado la revision del expediente tanto de
primera como de segunda instancia, asi como de analizar de a detalle
los escritos presentados por la denunciante como por el denunciado,
teniendo en cuenta los medios de pruebas presentados y la aplicacion
de la norma, me encuentro conforme con la Resolucién N° 2742-
2017/SPCINDECORPI la cual concede al denunciado en calidad de
medida correctiva otorgar al denunciante la suma de S/ 1 485,03 soles.
Es necesario mencionar que la apelacién efectuada por parte de la
denunciante fue necesaria para efectuar de forma correcta los medios

probatorios ofrecidos por esta ultima.

La correspondencia de informacion brindada por la empresa
Rimac Seguros fue diferente a lo recibido por la sefiora Silvia Sabalu.
El deber de idoneidad consiste en entregar el producto o brindar el
servicio en funcién de lo que espera recibir el consumidor razonable,
quien espera lo que sabe del producto en base a la informacién que
tenia disponible.17Todos los proveedores tienen la obligacion de
entregar de forma correcta toda la informacién respecto de sus
productos o servicios. Es necesario mencionar que la idoneidad es
evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a
su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesta en el

mercado.

Para la aplicacion de las normas de proteccién al consumidor es
necesario la existencia de una relacién de consumo entre las partes
involucradas, es decir, la existencia de prestaciones derivadas de un
vinculo contractual entre el consumidor y proveedor, lo cual se verifica
no solo cuando el consumidor adquiere o contrata un servicio, sino que
lo utiliza o disfruta como destinatario final, esto es, se encuentra

expuesto indirectamente a la relacion de consumo.

La Comision de Proteccion al Consumidor, efectivamente, no

tomé en cuenta el medio probatorio que acreditaba que la denunciante
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necesitaba una segunda intervencion quirdrgica y que la Rimac
Seguros se negd a solventar pese a que todavia mantenia un saldo a

favor de la sefiora Silvia Sabalu.

La ley es bien clara al establecer que todos los proveedores
deben atender los reclamos de los consumidores (Art 24 del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor), y agregando ello, Rimac
Seguros debié tomar las diligencias correctas para que lleguen a un

comun acuerdo.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Cubas Rodriguez, M.A. (2023), Concertacion de precios y la ley
de represion de conductas anticompetitivas. Universidad de Huanuco.

Tesis para optar el titulo profesional de abogada.
Conclusiones:

Existe indicios razonables como resultados de las encuestas
realizadas donde intervinieron, consumidores, administradores vy
dispensadores de los mercados que hay concertacién de los precios de

los productos que integran la canasta béasica familiar.

Existe un desconocimiento de parte de los consumidores,
administradores y dispensadores de la existencia del maximo instituto,
el INDECOPI.

No se evidencia que la proteccioén al consumidor y tanto el codigo
de proteccion, el DL 1034, DL701 no han impactado y no han corregido

la concertacion, permaneciendo la infraccidon de estas impune.

El incremento de los precios se realiza como resultado de
acuerdos de los administradores, dispensadores Yy proveedores

mayores, que lesionan la pobre economia de los consumidores.

No hay sanciones en los grandes mercados, aun siendo visible el

manejo de precios concertados.
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Guzmén Valderde A. y otros (2023) ElI comportamiento del
consumidor y su relacion con la decision de compra del snack (caso
octégono) en el distrito de Huanuco, 2022. Universidad Nacional
Hermilio Valdizan. Tesis para optar el titulo de Licenciado en

Administracion.
Conclusiones:

Se determin6 que los ciudadanos del distrito de Huanuco tienen
un comportamiento de consumidor directamente relacionado con la
elecciéon de adquirir snacks que contienen etiquetas de octégonos. A
pesar de la presencia de octdégonos nutricionales que advierten sobre
posibles riesgos para la salud, los consumidores aun optan por comprar
estos shacks, lo que indica que las etiguetas de advertencia no estan
teniendo un cambio positivo en sus decisiones de compra. Los
resultados estadisticos obtenidos respaldan esta conclusion, ya que se
identificd una correlacion positiva y fuerte entre las variables, con un

coeficiente de correlacién de Spearman de 0,939.

Péres Nicolas. S. (2021), la implicancia del derecho del
consumidor en la compra venta electronica. Universidad de Huanuco.

Tesis para optar el titulo profesional de abogada.
Conclusiones:

Que en el Derecho del Consumidor no estan regulados tema de
compraventa electronica, donde encontramos vacios legales de la

norma, que afectan a los consumidores en gran relevancia.

La falta de informacion de los ciudadanos en temas de
compraventa por este medio tan usado por el consumidor el internet,
gue en términos de la globalizacion nos ha expulsado en otra era, pro
como toda innovacion trae consigo consecuencias entre ellos
encontramos el mal uso de este medio para los distintos delitos, que en

la norma son vacios legales por ello no se sanciona al infractor.

Los vacios legales que se encontré en la ley del derecho del
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2.2.

consumidor, donde no especifican los delitos del mencionado proyecto
de investigacion como sabemos los vacios legales son comunes en la
norma por los nuevos casos que aparecen en la actualidad, pero algo
tan inmenso como lo es la compraventa de productos pro via internet
se volvio un boom que requiere mayor cuidado e implementacion de
nuevas normas que disminuyan estas infracciones que dafan al

consumidor.
BASES TEORICAS

2.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: CONTRAVENCION AL
PRINCIPIO DE IDONEIDAD

2.2.1.1. NOCIONES DE CONTRAVENCION A LA IDONEIDAD

Villegas Ingunza, J. (2017). Los desafios relacionados con la
idoneidad y los incentivos en la regulacion del consumo en el

Perd.

Se argumenta que la falta de criterios claros en la
implementacion de los articulos 18 y 19 crea un ambiente donde
los proveedores pueden ser castigados de manera arbitraria, o
que podria desincentivar la innovacion y la competencia en el
mercado. Esta incertidumbre legal no solo perjudica a los
proveedores, sino que también puede impactar negativamente a
los consumidores al restringir sus opciones y posiblemente elevar
los costos de productos y servicios. La ambigiedad en la
normativa podria derivar en una proteccion al consumidor menos
efectiva, ya que un mercado menos competitivo suele ofrecer
menos beneficios en cuanto a calidad y precios. Por consiguiente,
resulta fundamental que Indecopi considere estas implicaciones y
trabaje en el establecimiento de directrices mas transparentes y
objetivas para la aplicacion del Cdédigo de Proteccion al
Consumidor, garantizando asi un equilibrio entre los intereses de

los consumidores y los proveedores.
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Garcia, G. R. (2014). El apogeo y la decadencia del deber de
idoneidad en la jurisprudencia peruana de proteccion al
consumidor. THEMIS: Revista de Derecho, (65), 303-314.

Es fundamental tener en cuenta la importancia de las
autoridades reguladoras en la intermediacion de conflictos entre
consumidores y proveedores. Una regulacion eficiente debe
contar con mecanismos rapidos y accesibles para resolver
disputas, lo que contribuye a fortalecer la confianza del
consumidor en el sistema. Asimismo, la colaboracion entre
entidades gubernamentales, organizaciones de consumidores y el
sector privado puede facilitar el desarrollo de normativas mas
equilibradas y representativas de los intereses de todas las partes

involucradas.

La proteccion del consumidor también debe considerar la
vertiente ética de la comercializacion y publicidad de productos y
servicios, asegurando la transparencia y honestidad en las
practicas de mercado. La implementacion de iniciativas de
responsabilidad social empresarial puede motivar a las empresas
a comprometerse con estandares mas elevados de calidad y

satisfaccion del consumidor.

Oviedo-Vélez, M., y Vasquez, M. M. (2014). Opciones
disponibles para los consumidores en casos de deficiencias en la
calidad y adecuacion del producto. Revista de Derecho Privado,
(51), 1-27.

Los consumidores tienen un interés legitimo en la calidad y
la adecuacion de los productos que adquieren, disfrutan o utilizan,
y este interés esta protegido por regulaciones disefiadas para su
proteccion. Desde hace mucho tiempo, incluso desde el Cdodigo
Civil, en el marco legal colombiano se han establecido
obligaciones para asegurar que los bienes y servicios sean

ofrecidos de manera completa, puntual y sin defectos. Los
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fabricantes tienen la responsabilidad de garantizar la integridad y
adecuacion de los productos que comercializan. De igual manera,
los comerciantes tienen la obligacion de proporcionar los medios
necesarios o de asegurar los resultados en relacion con la calidad
y adecuacién de los productos que distribuyen en el mercado. El
consumidor cuenta con un conjunto de derechos para abordar las
fallas de calidad o idoneidad de los productos que adquiere,
disfruta o utiliza. El incumplimiento de estas obligaciones, tanto
por parte del fabricante como del proveedor, es comun a los
remedios previstos en el Estatuto del Consumidor. Los remedios
del Estatuto para abordar las fallas de calidad e idoneidad son
similares a los del derecho de las obligaciones, incluyendo la
ejecucion especifica, la resolucion por incumplimiento y la
responsabilidad civil. No obstante, los remedios que implican el
cambio o reparacion del bien y la devolucion del precio pagado no
se consideran responsabilidad en el sentido técnico, ya que no
existe un vinculo causal entre el dafio o perjuicio y el hecho
dafiino en su estructura. Una de las diferencias mas notables
entre los medios legales de las obligaciones y los del derecho del
consumo desarrollados en el Estatuto es la legitimacion tanto
activa como pasiva en la causa. Los términos que definen al
consumidor y la solidaridad entre productores y proveedores
permiten que personas ajenas al contrato sean sujetos activos y
pasivos de derechos inherentes a aquellos que ostentan tales

calidades.

Cérdova Heredia, L. M. Caso N° 04225-2018-0-1801-JR-CA-
25 (Defensa del consumidor - calidad del servicio - acciones

correctivas - determinacion de la sancion econémica).

En este caso, el autor indica que los recurrentes presentaron
una demanda para asegurar el cumplimiento de los compromisos
establecido en el contrato, buscando la restitucion de US$

36,985.00, considerando los descuentos acordados segun lo
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estipulado en la Clausula Tercera del contrato, ademas de los
intereses legales y moratorios, junto con costas y gastos legales
(pretension principal). También solicitaron una indemnizacién por
los dafios y perjuicios sufridos como consecuencia de la conducta
de los demandados al incumplir sus obligaciones, que
ascendieron a US$ 11,465.00, asi como una compensacion por
lucro cesante de US$ 36,985.00. Debido a la falta de respuesta
por parte de los demandados, fueron declarados en rebeldia.
Después del proceso judicial, la demanda fue considerada vélida

en ambas instancias judiciales.

Morales Acosta, A. V. M. (2017). La extension del campo de
proteccion al consumidor: mas alla de los limites de la relacion de

consumao.

Para comprender a fondo esta evolucién, resulta
fundamental examinar cémo los tribunales han ampliado su
interpretacion de los derechos de los consumidores, reconociendo
la importancia de salvaguardar no solo las transacciones
comerciales directas, sino también las expectativas legitimas de
los consumidores y su seguridad en un mercado cada vez mas
complejo. Esta nueva forma de interpretar la ley por parte de los
tribunales ha impulsado cambios en la legislacion, introduciendo
nuevas medidas de proteccion y responsabilidades para los
proveedores, adaptdndose asi a las tendencias actuales de
consumo Yy garantizando que las garantias ofrecidas sean
efectivas y pertinentes. De esta manera, la Ley 29571 se
convierte en un instrumento dinamico que se ajusta a las
realidades del mercado y a las cambiantes necesidades de la
sociedad, reafirmando el compromiso de proteger los intereses de

los consumidores en todas las etapas de la relacién de consumo.
2.2.1.2. PRINCIPIO DE IDONEIDAD

Conforme lo sefala la Resolucion Final N.° 026-2022/PS0-
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INDECOPI.JUN, de fecha 28 de enero de 2022, El principio de
idoneidad, segun lo dispuesto en el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (Ley N.° 29571), establece que la
idoneidad es la correspondencia entre lo que un consumidor
espera recibir y lo que efectivamente obtiene del producto o
servicio adquirido. Esta expectativa se genera en funcion de lo
que se le ha ofrecido al consumidor, la publicidad que haya sido
transmitida, la informacion proporcionada, las caracteristicas del
producto o servicio, el precio, y las condiciones y circunstancias

en que se da la transaccion

Este principio implica que los proveedores son responsables
de garantizar que los productos y servicios ofrecidos se entreguen
en las condiciones pactadas o esperadas. En ese sentido, los
proveedores deben asegurarse de que los productos o servicios
cumplan con la calidad e idoneidad esperadas, lo cual se
convierte en un deber de entrega acorde con las caracteristicas y

naturaleza de lo vendido, asi como con la informacion brindada.

En el marco del caso particular contenido en la resolucion, el
incumplimiento del principio de idoneidad se refiere a la venta de
un producto defectuoso o con fallas técnicas, en este caso, una
motocicleta que presentd fallas en su funcionamiento. El
proveedor es responsable de corregir cualquier defecto que surja
en el producto entregado, ya que estos fallos afectan la idoneidad

del bien adquirido.

En resumen, el principio de idoneidad no solo protege las
expectativas del consumidor, sino que también obliga a los
proveedores a cumplir con las condiciones acordadas en la venta
0 servicio, garantizando que el producto o servicio ofrecido sea

conforme con lo esperado por el consumidor.

Segun lo sefalado en la Resolucion Final N.° 323-2021/PS0-
INDECOPI.JUN, de fecha 26 de julio de 2021, el principio de
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idoneidad puede ser abordado desde dos perspectivas en esta
resolucién, diferenciando entre aspectos de fondo y de forma:

Aspectos de fondo:

Definicion del principio de idoneidad: Se refiere a la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, considerando lo ofrecido, la publicidad, la
informacion proporcionada y las condiciones de la transaccion
(articulo 18 del Cdodigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor).
Esto implica que el producto o servicio debe cumplir con las
caracteristicas y la aptitud para satisfacer el objetivo para el cual

fue puesto en el mercado.

Responsabilidad del proveedor: El proveedor responde por
la calidad e idoneidad de los productos o servicios ofrecidos en el
mercado. Esto implica asegurar que lo ofertado se ajuste a las
expectativas legitimas del consumidor y que la experiencia de

consumo sea conforme a lo pactado

Finalidad: El objetivo del principio de idoneidad es garantizar
que los consumidores reciban productos o servicios que cumplan
con los estandares y expectativas razonables basados en la

informacion proporcionada al momento de la venta
Aspectos de forma:

Evaluacion de la idoneidad: La idoneidad no solo se evalua
en términos de calidad técnica, sino también en funcién de la
informacion publicitada y las caracteristicas del producto o
servicio, lo que incluye aspectos como la garantia y la vida util del

producto.

Cumplimiento formal: El proveedor esta obligado a asegurar
que tanto la informacion transmitida al consumidor como los
términos del contrato o acuerdo comercial sean claros y precisos.

Cualquier incumplimiento en la entrega de contratos, cronogramas

30



de pagos o respuestas a reclamos afecta la idoneidad del servicio.

Ambos aspectos, de fondo y forma, son fundamentales para
asegurar que el consumidor reciba un trato justo y adecuado, y

gue el servicio o producto cumpla con los estandares esperados.

Asimismo, segun la Resolucion Final N.° 319-2021/PSO0-
INDECOPI.JUN, de fecha 23 de julio de 2021, el principio de
idoneidad se menciona y se define de acuerdo con el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (articulo 18 del Cdédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor): La idoneidad se entiende
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo
que efectivamente recibe, en funcion de lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza
del producto o servicio, el precio, entre otros factores. Es decir, la
idoneidad se evalia en funcién de la aptitud del producto o
servicio para satisfacer la finalidad para la cual fue puesto en el

mercado.

Mientras que sobre el deber de idoneidad (articulo 19 del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor): Los
proveedores tienen el deber de responder por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Esto
implica que deben asegurarse de que los productos o0 servicios
gue comercializan cumplan con las expectativas legitimas del

consumidor basadas en lo que fue ofrecido o publicitado.

En este contexto, la idoneidad también se refiere a que el
proveedor debe asegurar que el servicio o producto funcione
conforme a lo esperado por el consumidor y que cumpla con las
caracteristicas y finalidades para las cuales fue adquirido. Esto es
evaluado teniendo en cuenta la naturaleza del producto o servicio,
la informacion brindada al consumidor y las circunstancias de la

transaccion.
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2.2.2. VARIABLE DEPENDIENTE: RELACION CON EL TRATO AL
CONSUMIDOR

2.2.2.1. RELACION CON EL TRATO AL CONSUMIDOR

La determinacion de la nociéon o concepto de Consumidor
Final, segun lo sefiala Aldana Ramos, E. y Gagliuffi Piercechi, I.S.
(2019), se constituye como un aspecto de especial importancia a
efectos de establecer el marco de aplicacién subjetiva de la
legislacién de proteccion al consumidor, esto es, para identificar a
aquellas personas que se encuentran dentro del ambito de
proteccion de la norma, especialmente, del Texto Unico Ordenado
del Decreto Legislativo 716, Ley de Proteccion al Consumidor (en
adelante, el “TUO”).

Contrariamente a lo que algunos puedan creer, el TUO no
resulta aplicable a favor de cualquier persona natural o juridica
gue adquiera o contrate un bien o servicio, respectivamente, sino
Gnicamente a quien pueda ser considerado como destinatario o

Consumidor Final.

Es comprensible que se genere tal percepcion sobre los
alcances del TUO en cuanto a su ambito de aplicacién subijetiva,
debido a que por simple l6gica suele partirse de la premisa de que
cualquier persona natural o juridica que adquiera un bien o
contrate un servicio seria un usuario o consumidor del mismo,
motivo por el cual contaria con la prerrogativa de denunciar al
correspondiente proveedor por presunta infraccion a la

normatividad de la materia.

El TUO se limita a definir el concepto de Consumidor,
sefalando, en lineas generales, que sera aquella persona natural
o juridica que adquiera, utilice o disfrute un producto o servicio
como destinatario final. Sin embargo, como puede apreciarse, no
se plantea una definicion legal sobre el concepto, precisamente,

de quién seria considerado como un destinatario o Consumidor
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Final, es decir, quién se encontraria dentro del ambito de

proteccion del TUO.

A falta de una definicion legal expresa del concepto de
Consumidor Final -la misma que debe considerarse esencial para
comprender los alcances del TUO como instrumento de
proteccion de los derechos de los consumidores-, los 6érganos
funcionales del Indecopi encargados de la aplicacion de la
legislacién sobre proteccién al consumidor -especificamente, la
Comision de Proteccion al Consumidor (en adelante, la “CPC”), en
primera instancia administrativa, y la Sala de Defensa de la
Competencia del Tribunal (en adelante, la “SDC”), en segunda
instancia administrativa- se han visto en la necesidad de definir
jurisprudencialmente tal concepto, a efectos de suplir la omision
en que ha incurrido el legislador.

De este modo, la importancia del concepto de Consumidor
Final gira en torno a la posibilidad de identificar a los sujetos que
se encontraran comprendidos dentro del marco de proteccion del
TUO, al ser uno de los elementos necesarios para la

configuracion de una relacion de consumo.

Rivera Peguero, A. (2018). El resguardo de los derechos de
los consumidores en la legislacion de la Republica Dominicana,
segun lo establecido en la Ley numero 358-05.

La tesis mencionada plantea que uno de los problemas mas
graves para el consumidor es que, después de pagar por un bien
0 servicio, pierde todo derecho sobre el dinero pagado, ya que la
mayoria de los proveedores en Republica Dominicana no tienen la
cultura empresarial de devolver el dinero en caso de reclamo del
consumidor. El derecho a la tutela judicial se desglosa en tres
momentos distintos: PRIMERO: Asegurar que todos tengan
acceso equitativo a la justicia, eliminando barreras que puedan

impedir la presentacion de casos ante los tribunales y asegurando
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gue las demandas sean evaluadas con base en sus fundamentos;
SEGUNDO: Una vez obtenido el acceso, asegurar que el proceso
judicial permita la defensa efectiva de los derechos y que se emita
una sentencia en un plazo razonable; y TERCERO: Una vez
dictada la sentencia, proceder con su ejecucion. Los tribunales
competentes son los encargados de conocer las violaciones a los

derechos del usuario final.

Guerrero Becar (2010). En su articulo titulado “Acciones
Individuales de Proteccion al Consumidor en la Ley N° 19.496 y la
Integracion de Mecanismos de Resolucion Alternativa de
Conflictos”, analiza las disposiciones legales relacionadas con la
proteccion del consumidor en Chile, centrandose en la Ley N°
19.496. EIl autor también explora la incorporacién de mecanismos
alternativos de resolucién de conflictos en este marco juridico.
Este estudio fue publicado en la Revista de Derecho de la
Pontificia Universidad Catdélica de Valparaiso, volumen 26,

ndmero 2.

La normativa chilena que ampara a los consumidores,
referida como ley N° 19496 reconoce acciones de proteccion de
los derechos del consumidor, distinguiendo entre acciones
individuales, acciones colectivas o de interés difuso. Las acciones
individuales de proteccion al consumidor, en cuanto a su ejercicio
se entregan a la competencia de los juzgados de policia local y al
procedimiento contemplado en la ley de procedimientos ante los
juzgados de policia local ley N° 18.287. No obstante, esta medida
legislativa resulta insuficiente para garantizar una proteccion
completa de los derechos de los consumidores, al estar disefiada
para acciones de una connotacibn  necesariamente
contravencional. No se distingue entre procedimiento
administrativo y procedimientos judiciales y no se incorpora como
es la tendencia en el derecho comparado. Métodos alternativos de

solucién de conflictos.
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De la Maza Gazmuri (2010). el articulo de Ifiigo, publicado
en la Revista de Derecho (Coquimbo), aborda la importancia del
suministro de informaciébn como una técnica para proteger a los
consumidores, centrandose especificamente en los deberes

precontractuales de informacion.

En la literatura juridica sobre relaciones de consumo, se
identifican dos conceptos recurrentes. El primero es la imperiosa
necesidad de ofrecer proteccién legal a los consumidores en sus
tratos con los proveedores. El segundo concepto comun es la
justificacion de esta proteccion, que se desvia del derecho
contractual tradicional, y se basa en la desigualdad inherente
entre quienes proveen bienes o servicios y quienes los consumen.
Tanto a nivel nacional como internacional, hay un acuerdo
generalizado sobre la necesidad de garantizar la proteccion legal
de los consumidores frente a los proveedores. Este trabajo, sin
embargo, se centra en una cuestion estrechamente vinculada

pero distinta: cobmo se debe llevar a cabo esta proteccion.

Es claro que las razones que subyacen a la necesidad de
proteger a los consumidores estan intrinsecamente ligadas a las
estrategias empleadas para proporcionar dicha proteccion. Por
ende, una comprensibn mas profunda de las razones para
proteger a los consumidores debe traducirse en una mejor

comprension de las metodologias mas efectivas para hacerlo.

En cuanto a la primera pregunta, la desigualdad en la
posicién de negociacion entre consumidores y proveedores es la
principal razon que justifica la proteccion. Esta desigualdad se
debe en gran parte a las asimetrias informativas, donde los
proveedores tienen un conocimiento técnico y especializado
superior al de los consumidores, lo que los coloca en una ventaja

considerable.

Para equilibrar esta disparidad, una de las estrategias mas
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efectivas es garantizar que los consumidores reciban informacion
clara y suficiente. La transparencia y la divulgacién de informacion
relevante empoderan a los consumidores, permitiéndoles tomar
decisiones mas informadas y justas. Este analisis se enfocara en
las distintas formas en que se puede proporcionar esta
informacion, prestando especial atencidbn a las obligaciones
impuestas a los privados, y examinarda especificamente los
deberes precontractuales de informacion estipulados en la ley N°
19.496 sobre proteccion de los consumidores. Asi, se evaluara
cOmo estas obligaciones legales buscan corregir las asimetrias

informativas y fomentar un mercado mas justo y equilibrado.

Duran Carrion, J.B. (2013). En su articulo explora los nuevos
enfoques resolutivos adoptados por la Sala Especializada en
Proteccion del Consumidor del Tribunal del Indecopi, centrandose
en una perspectiva renovada sobre la realidad del mercado y los
consumidores en Peru. Este estudio se encuentra dentro del
ambito de Derecho & Sociedad, abordando temas relevantes en el
contexto legal peruano.

En este articulo, de un destacado experto en derecho de
defensa del usuario ante productos o servicios, ofrece un
detallado andlisis del desarrollo reciente de la Sala Especializada
en Proteccion al Usuario Final, anteriormente conocida como Sala
de Defensa de la Competencia. El derecho del usuario final, como
una disciplina juridica autbnoma, estd en pleno proceso de
formacion, definiendo sus propias categorias conceptuales,
principios, normas y reglas. La Sala, en su compromiso con esta
area del derecho, ha iniciado una reingenieria para abordar los
conflictos de consumo de manera mas efectiva. En este contexto,
el autor enumera los criterios mas relevantes que han sido
establecidos en materia de proteccion al usuario final o

consumidor.

Este proceso de evolucion es fundamental no solo desde un
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punto de vista formal, sino también sustancial, ya que busca
equilibrar las relaciones de consumo mediante la creacion de un
marco normativo robusto y adaptado a las necesidades y desafios
contemporaneos. La reingenieria mencionada por Duran Carrion
demuestra un compromiso de la Sala por mejorar la eficiencia y
efectividad en la resolucién de conflictos de consumo, asegurando
una proteccion mas sélida para los usuarios finales. Al enumerar
los criterios mas importantes establecidos, el autor no solo
proporciona una guia valiosa para la interpretacién y aplicacion de
estas normas, sino que también facilita a los profesionales del
derecho y a los consumidores una comprension mas clara de sus
derechos y responsabilidades en el ambito del consumo. Esta
perspectiva enfatiza la importancia de un enfoque proactivo y
adaptable en la proteccion al consumidor, subrayando la
necesidad de una normativa que evolucione en armonia con los

cambios sociales y econdmicos.

Lorenzetti, R. (2006). Consumidores. Dikaion, 15. sefala
que para reforzar la conclusién expuesta, se puede sostener que
la evolucién de la proteccion al consumidor desde la perspectiva
de Lorenzetti representa un cambio significativo en la concepcién
del derecho privado. Inicialmente, el enfoque se centraba en
proteger al deudor como la parte mas vulnerable, pero con el
tiempo, se ha expandido para abarcar diversas situaciones en las
gue una parte puede encontrarse en situacion de vulnerabilidad.
Este cambio se justifica en la necesidad de equilibrar las
relaciones legales, garantizando que no solo los deudores, sino
también otros grupos especificos como trabajadores vy

arrendatarios, reciban la protecciéon adecuada.

El profesor Lorenzetti destaca que, en el ambito del derecho
del consumidor, la proteccion se enfoca en el acto de consumir, lo
que implica una cobertura mas amplia que incluye tanto acciones

como eventos legales. Esto permite proteger no solo a los

37



contratantes directos, sino también a terceros afectados por las
relaciones de consumo. Ademas, esta perspectiva reconoce la
importancia de asegurar un acceso justo al mercado y a bienes
esenciales, asi como de preservar las relaciones colectivas de
consumo, abordando de esta manera las desigualdades que
pueden surgir en un entorno de mercado cada vez mas complejo
y globalizado. En resumen, esta evolucion busca una proteccion
integral que responda a las dinamicas actuales de las relaciones

de consumo y garantice una justicia mas equitativa.

Lépez, M. J. M. (2021) explora el término consumidor
vulnerable tal como se define en el Texto Refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, en su

articulo publicado en la Revista CESCO de Derecho de Consumo.

Para reforzar esta conclusion, es crucial tener en cuenta que
identificar a los consumidores vulnerables no es una tarea simple
y debe realizarse considerando el contexto y la situacion
especifica. La Exposicion de Motivos del RD-ley 1/2021 resalta la
importancia de reconocer que la vulnerabilidad no es un atributo
estético, sino que puede variar considerablemente dependiendo

de diversas circunstancias.

Es esencial destacar que la proteccion especial brindada a
estos consumidores no debe ser interpretada como un privilegio,
sino como una medida necesaria para asegurar la equidad y la
justicia en las relaciones de consumo. La vulnerabilidad de un
consumidor puede ser afectada por factores como la edad,
discapacidad, nivel educativo, situacion economica y acceso a la
informacion. Por lo tanto, una persona podria considerarse
vulnerable en una transaccién especifica debido a la falta de
conocimiento o comprensién sobre un producto o servicio en

particular, mientras que en otra situacion podria no serlo.

Ademas, este enfoque dinamico implica que las politicas y
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regulaciones deben ser flexibles y adaptables, capaces de
adaptarse a los cambios en las condiciones sociales vy
econdémicas que impactan a los consumidores. La proteccion de
los consumidores vulnerables debe ser una prioridad constante
que requiera supervision y ajustes continuos para garantizar que
todos los consumidores puedan ejercer sus derechos de manera

plenay en igualdad de condiciones.

Ley Organica de Defensa del Consumidor, la fuente referida
es la (LODC) del afio 2000. Puedes acceder a esta ley en el
siguiente enlace web: Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Para sustentar la conclusién presentada, es necesario
abordar varios aspectos clave que refuerzan la importancia de la
legislacion en cuestion. Primero, es esencial resaltar que la
transparencia y la informacién veraz son pilares fundamentales en
la relacion entre proveedores y consumidores. El usuario final no
solo debe recibir bienes o servicios de calidad, sino también debe
estar plenamente informado sobre todas las condiciones que
afectan su consumo, incluidos los seguros adicionales que
pueden implicar costos o beneficios adicionales. Ademas, la
exigencia de que los montos de los seguros de vida no sean
inferiores a los establecidos en el Cadigo del Trabajo subraya el
compromiso de la legislacion con la proteccion del bienestar de
los consumidores, alinedndose con estandares minimos
aceptables que aseguran una proteccién adecuada. Esto, a su
vez, fomenta una mayor confianza en el mercado y promueve un
entorno de consumo mMAas seguro y justo. Sin embargo, es
importante sefalar que, aunque la normativa actual ha integrado
algunos principios y directrices internacionales sobre los derechos
de los consumidores, esta adopcion ha sido solo parcial. Esto
implica que existen areas de mejora significativas que deben ser
abordadas para garantizar una proteccion completa y efectiva. La

legislacién debe evolucionar continuamente para adaptarse a las
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nuevas realidades del mercado y las necesidades de los
consumidores, incorporando las mejores practicas internacionales
y asegurando que todos los aspectos de la relaciéon de consumo

estén debidamente regulados y protegidos.

En resumen, esta legislacion es un paso crucial hacia la
proteccion de los derechos de los consumidores en Ecuador, pero
aun queda un camino por recorrer para alcanzar una
implementacion total y adecuada que refleje plenamente los

estandares internacionales en esta materia.

Espinoza, J.A. (2007), el articulo explora los derechos de los
consumidores en relacién con la responsabilidad objetiva de los
proveedores, y para respaldar la conclusion, es esencial resaltar
como tanto el Cdédigo Civil como la Ley de Proteccion al
Consumidor establecen la responsabilidad objetiva para los
proveedores, quienes deben demostrar el cumplimiento de
normativas o la existencia de factores externos que los eximan de
responsabilidad. Esta simetria garantiza que los consumidores
estén protegidos equitativamente ante productos o servicios
defectuosos, independientemente de la normativa especifica
aplicable. Ademas, es crucial reconocer las vulnerabilidades
técnicas, facticas y juridicas que enfrentan los consumidores. La
falta de conocimiento especifico, las disparidades econdémicas y
de poder, y la falta de familiaridad con las leyes pueden exponer a
los consumidores a engafios o explotacion. Estas vulnerabilidades
destacan la necesidad urgente de normativas que equilibren estas
disparidades y protejan efectivamente los derechos del
consumidor. En cuanto a las sanciones, aunque la ley impone una
responsabilidad administrativa objetiva para las infracciones, la
severidad de las sanciones varia segun el grado de culpa del
infractor, desde leve hasta dolo. Esta distincion es crucial porque
refleja la intencion detras de la accion y su relacion con el dafio

causado, sin importar el grado directo de causalidad. Es esencial
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diferenciar el andlisis de la intencionalidad del agente del analisis
de la causalidad del dafio. Una accion con dolo puede tener un
impacto menor en la produccion del dafio en comparaciéon con
una culpa leve, lo cual requiere una evaluacion cuidadosa para
determinar la  responsabilidad y las consecuencias
correspondientes. En resumen, estos puntos subrayan la
importancia critica de una legislacion que no solo establezca
normas claras de responsabilidad, sino que también proteja
activamente a los consumidores frente a vulnerabilidades y
asegure sanciones proporcionales y justas en caso de

infracciones.

2.3. DEFINICION DE CONCEPTUALES

Asociaciones de consumidores: Cadigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (2010) en su articulo IV, numeral 6. sefala son
organizaciones que se constituyen de conformidad con las normas
establecidas para tal efecto en el Cdédigo Civil. Su finalidad es proteger,
defender, informar y representar a los consumidores y usuarios,
pudiendo interponer ante las autoridades competentes reclamos y
denuncias a nombre de sus asociados y de las personas que hayan
otorgado poder a su favor, asi como en defensa de intereses difusos o
colectivos de los consumidores, con sujecion a lo previsto en el

presente Codigo.

Consumidores: Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(2010) en su articulo 1V, numeral 1. sefiala las personas naturales o
juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales
productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o
de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una
actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para
efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un
producto o servicio normalmente destinado para los fines de su

actividad como proveedor.

Producto: Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2010) en
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2.4.

su articulo 1V, numeral 3. sefiala es cualquier bien mueble o inmueble,

material o inmaterial, de origen nacional o no.

Proveedores: Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2010)
en su articulo IV, numeral 2. sefiala las personas naturales o juridicas,
de derecho publico o privado, que de manera habitual fabrican,
elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan,
preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de

cualquier naturaleza a los consumidores.

Servicio: Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2010) en
su articulo IV, numeral 4. sefiala es cualquier actividad de prestacion de
servicios que se ofrece en el mercado, inclusive las de naturaleza
bancaria, financiera, de crédito, de seguros, previsionales y los
servicios técnicos y profesionales. No estan incluidos los servicios que

prestan las personas bajo relacién de dependencia.
HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La inaplicacién y el desconocimiento son los factores, que
contribuyen a la vulneracién del principio de idoneidad y el trato al
consumidor articulo 18 de la ley N° 29571 en el INDECOPI - Oficina

Regional Huanuco, 2022.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE:: La inaplicacion y el desconocimiento influye para contravenir
las  condiciones de incumplimiento a la norma y el trato equitativo al
consumidor al momento de que estos adquieren un bien o contratan un

servicio en el INDECOPI — Oficina Regional Huanuco, 2022.

HE2: Las acciones u omisiones califican como contravenciéon al
principio de idoneidad articulo 18 de la 29571 y al deber de idoneidad
en el INDECOPI - Oficina Regional Huanuco, 2022.

HEs: Se disminuye la contravencion al principio de idoneidad

42



2.5.

articulo 18 a través de las facultades que brinda la ley 29571 en el
INDECOPI — Oficina Regional Huanuco, 2022.

HE4. Las medidas que impone el érgano competente resultan
efectivas, para disminuir las contravenciones al principio de idoneidad
articulo 18 de la ley 29571 en el INDECOPI — Oficina Regional
Huanuco, 2022.

HEs: La aplicacion idénea de atencion al consumidor influye en la
satisfaccion de los consumidores de la ciudad de Huanuco, en el
INDECOPI — Oficina Regional Huanuco, 2022.

VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Contravencion al principio de idoneidad
Segun Bernal (citado por Huaman, 2019) sefiala que:

El enfoque descriptivo correlacional se caracteriza por su
capacidad para elegir las caracteristicas principales del tema de estudio
y proporcionar una descripcion detallada de sus componentes y

categorias. (Pag. 46)
2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE
Relacién con el trato al consumidor

Segun Lovelock. C. (2011), las expectativas de las personas
sobre los servicios estan influenciadas por diversos factores. Estos
incluyen las experiencias previas como clientes, los comentarios de
otros clientes, las necesidades personales especificas y el sector que
proporciona el servicio, entre otros aspectos relevantes. Estos
elementos juegan un papel fundamental en la formacién de
percepciones y expectativas de los consumidores respecto a la calidad

y el valor del servicio que esperan recibir.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2

Operacionalizacion de las variables
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE - Personalidad Falta de criterios claros

INDEPENDIENTE

CONTRAVENCION
AL PRINCIPIO
IDONEIDAD

VARIABLE
DEPENDIENTE

RELACION CON EL
TRATO AL
CONSUMIDOR

Criterios

Calidad

Presion

Bienestar

Rendimiento

Servicio

Satisfaccion del
cliente

Lealtad del cliente

Retencién del
cliente
Confianza del
cliente

Valor percibido del
cliente.

Discriminacion
Numero de quejas de los
clientes

Tiempo de respuesta a las
consultas o reclamos de
los clientes.

Nivel de recomendacion

Nivel de satisfacciéon del
cliente

Fidelidad del cliente

Numeros de quejas de los
clientes.

Tiempo de respuesta a las
consultas o reclamos de
los clientes.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente tesis corresponde a una investigacion aplicada, que
consiste en un trabajo original realizado para adquirir nuevos conocimientos.
Esta dirigida fundamentalmente hacia un objetivo o propdsito especifico
practico. Se realiza para determinar los posibles usos de los resultados de
investigacion basica, o para determinar nuevos métodos o formas de
alcanzar objetivos especificos predeterminados, lo que implica un intento de

solucionar problemas especificos. (Manual de Frascati 2015).
3.1.1. ENFOQUE

El enfoque metodoldgico utilizado es de naturaleza cualitativa, con
el propdésito de explorar la relacién entre dos variables para determinar
su afinidad o asociacion. Este tipo de estudio no busca establecer una
relacion de dependencia o causalidad absoluta entre las variables, sino
mas bien una relacién probabilistica. Las variables se identifican como
la primera y la segunda variable, y el objetivo principal es demostrar la
dependencia estadistica entre los eventos, permitiendo asi realizar
correlaciones y medidas de correlacion sin implicar una relacion de

causa Yy efecto directa.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de la investigacion es descriptiva. Se describe
intencionalmente la variable independiente (contravencion al principio
de idoneidad) y dependiente (relacion con el trato al consumidor) de la
tesis. Este tipo de estudio nos permite caracterizar a través del analisis
de sus dimensiones para conocer por qué motivo se contraviene el

principio de idoneidad.
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3.2.

3.1.3. DISENO

Es una investigacion no experimental de caracter transeccional —
descriptiva, porque el investigador indagara la incidencia
de las modalidades o niveles de una o mas variables en la poblacion y

asi proporcionar su descripcion.

Para efecto de la investigacion se considerara el disefio

transeccional - descriptiva, que corresponde al siguiente esquema:

O

V1 < =
R
Donde:

O = muestra (las resoluciones emitidas por el érgano resolutivo del

Indecopi durante el afio 2022)
V1 = Variable Independiente
V2 = Variable dependiente

R = Resultado
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION Y MUESTRA

Para la elaboracion de la presente tesis, la poblacion esta
conformada por 66 resoluciones emitidas por el érgano encargado de
resolver procedimientos sumarios de proteccion al usuario final o
consumidor en el afio 2022, en relacioén con el principio de adecuacion,
en materia del principio de idoneidad y el trato al consumidor, en el
INDECOPI - Oficina Regional Huanuco, 2022 y cuya sede resolutiva se

encuentra en el departamento de Junin.
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3.3.

3.2.2. MUESTRA

Se tomdé en cuenta el muestreo no probabilistico por
conveniencia, que consistidé en seleccionar 8 resoluciones emitidas por
el organo encargado de resolver procedimientos sumarios de
proteccion al consumidor en el INDECOPI — Oficina Regional Huanuco,
2022, para realizar un trabajo Optimo con datos exactos, ello
considerando como criterio la disponibilidad y proximidad del
investigador. Tomando en consideracion los siguientes criterios de

inclusion y exclusion:

Criterios de inclusién: resoluciones emitidas por el érgano
encargado de resolver procedimientos sumarios de proteccion al
consumidor en el INDECOPI — Oficina Regional Huanuco durante el

afo 2022, que consideren la contravencion al principio de idoneidad.

Criterios de exclusion: resoluciones emitidas por el 6rgano
encargado de resolver procedimientos sumarios de proteccion al
consumidor en el INDECOPI — Oficina Regional Huanuco durante el
afio 2022, que consideren la contravencién a principios del derecho de
consumidor, contrarios al principio de idoneidad.

Se precisa que, en atencién al muestreo no probabilistico por
conveniencia, se descartaron las demas resoluciones consideradas en
la poblacion total, por no estar referida a la contravencién al principio de
idoneidad.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccién de informacién e han utilizado técnicas de

recoleccion de datos fuentes primarias y secundarias, se utilizaron las

siguientes técnicas e instrumentos.

a) Revision de Bibliografias: Mediante la recopilacion de la informacion

bibliografica de libros, articulos de revistas e informacion obtenida a través

de paginas en internet; para tal efecto, se utilizaron como instrumento las

fichas de lectura, resumen y bibliografia.

a7



b) Andlisis de Documentos: Se han revisado resoluciones emitidas por el
organo encargado de resolver procedimientos sumarios de proteccion al
consumidor en el INDECOPI — Oficina Regional Huanuco, 2022, cuya

sede resolutiva se encuentra en el departamento de Junin.

Tabla 3
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos Utilidad
Analisis Ficha de analisis Recopilacién de
documental documental resoluciones emitidas

por el érgano resolutivo
del Indecopi Oficina
Regional Huanuco,
2022.

3.4. TECNICAS PARA ANALISIS DE LA INFORMACION

Se realizara el conteo y analisis pertinente para procesar y examinar la
informacion relacionada con el instrumento de recoleccion de datos,

conocido como analisis documental.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

En este capitulo disertaremos sobre los resultados de los registros
documentarios durante el afio 2022, en el que se analiz6 el desempefio del
organismo encargado de las resoluciones de procedimientos acelerados de
proteccion y defensa del consumidor en la oficina regional de Huanuco. A
continuacion, se presenta un analisis detallado de las resoluciones emitidas
por dicho 6rgano, en las cuales el 6rgano competente sanciona, con la
medida disciplinaria que corresponde afrontar a la institucién superior
ubicada en Huanuco, con una multa que asciende a 3,00 UIT, debido a la
violacién de los términos descritos en los articulos 18 y 19 de la Ley N.°
29571, que trata sobre la normativa que protege y defiende el derecho de
todos los consumidores Para ello, se empleé el programa Microsoft Office
Excel, lo cual facilité la realizacion de los cuadros, consecuentemente el

analisis y la interpretacion.

Tabla 4
Expediente N° 169-2022/PS0-INDECOPI- JUNIN
Resolucién final N. 248-2022/PS0-INDECOPI-JUN

Resolucion 248 — 2022/PS0-INDECOPI-JUN
Final N°

169-2022/PS0-INDECOPI- JUNIN
Expediente

Ensefianza superior
Actividad

La entidad encargada de resolver de manera rapida los
Autoridad procedimientos relacionados con la proteccion de los
derechos de los consumidores, en colaboracion con la
delegacion regional del Indecopi en Junin, desempefia un
rol esencial en la salvaguarda y fomento de los derechos de
los clientes. Su presencia garantiza una respuesta veloz y
eficaz frente a posibles disputas, asegurando que los
consumidores puedan solucionar sus quejas de forma
efectiva y en un tiempo adecuado. Asimismo, esta conexién
a nivel regional permite un acceso mas cercano y
personalizado a los servicios de mediacién y arbitraje, lo
gue contribuye a fortalecer la confianza en el sistema de
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Denunciado

Denunciante

Materia

Antecedentes

Andlisis

proteccion al consumidor a nivel local,
Universidad de Huanuco

Glerida Greace Torres Da Silva

Procedimiento administrativo para imponer sanciones,
obligaciones de adecuacién, acciones correctivas,
determinacion del castigo, gastos y costos asociados.

El OPS, mediante la resolucion nimero 1 emitida el 12 de
abril, inici6 un procedimiento administrativo de sancién
contra la institucién superior. Se alega que la institucion ha
cometido presuntas infracciones al articulo 18 y 19 del
cédigo de proteccion y defensa del consumidor. Estas
incluyen:

1.- No entregar los silabos completos, solicitados el 10 de
marzo de 2022.

2.- Se estdn emitiendo certificados sin un sello ni
identificacién adecuada del destinatario, lo cual podria
interpretarse como una presunta infraccion a los requisitos
establecidos por la ley correspondiente.

3.-No brindar al denunciante un buen servicio de atencidn
en tanto, la misma seria estresante y humillante, hecho que
constituye una supuesta infraccién a la normativa.

Marco Legal Aplicable: El articulo 19 del Cdédigo, que
establece la responsabilidad de los proveedores en relacion
con la calidad y adecuacién de los servicios que ofrecen en
el mercado, resulta crucial para salvaguardar los derechos
de los consumidores. Esta normativa legal establece un
nivel de cumplimiento riguroso para los proveedores,
garantizando que los servicios satisfagan las expectativas
razonables de los usuarios en términos de calidad y
eficacia. Ademas, promueve una competencia mas
equitativa al motivar a los proveedores a mejorar
constantemente sus productos y servicios para mantener la
satisfaccion del cliente. De igual manera, refuerza la
confianza del consumidor al brindarle un recurso legal claro
en situaciones en las que los servicios no alcancen los
estandares esperados, impulsando asi relaciones
comerciales mas transparentes y responsables.

Articulo 18: La idoneidad desempefia un papel
fundamental en la proteccion del consumidor, al asegurar
gue los productos y servicios cumplan con las expectativas
razonables de los usuarios. Este criterio de adecuacion se
analiza teniendo en cuenta diversos aspectos importantes,
como la veracidad de la publicidad y la informacién
proporcionada antes de la adquisicién. Asimismo, implica la
revision de las condiciones de la transaccion, garantizando
gue los términos y condiciones sean transparentes y
equitativos para el consumidor. La idoneidad también
abarca la relacion entre el precio pagado y la calidad del
producto o servicio recibido, fomentando la equidad en las

50



Presuntas
Infracciones
a analizar

Medida
correctiva

transacciones comerciales. En resumen, una evaluacion
exhaustiva de la idoneidad asegura que los consumidores
puedan tomar decisiones fundamentadas y sentirse
protegidos ante practicas comerciales engafiosas o
productos de baja calidad en el mercado.

Articulo 19: El marco legal establecido en el Articulo 19
ofrece una solida proteccion a los derechos de los
consumidores al asignar responsabilidades claras a los
proveedores. Garantizar la idoneidad y calidad de los
productos y servicios resulta esencial para mantener la
confianza de los consumidores, fomentando de esta
manera una competencia justa y transparente en el
mercado. La autenticidad de las marcas y etiquetas
asegura que los consumidores puedan tomar decisiones
bien fundamentadas, confiando en que los productos
cumplen con los estandares anunciados. Ademas, la
veracidad en la publicidad comercial previene practicas
engafiosas y asegura que los consumidores no sean
inducidos a error respecto a las caracteristicas esenciales
de los productos. Por dltimo, la exigencia de que el
contenido y la durabilidad del producto coincidan con la
informacion del empaque protege a los consumidores de
productos defectuosos o de calidad inferior, garantizando
gue reciban lo que legitimamente han adquirido.

En su demanda la sefiora Torres, sefialdé que la Universidad
no habria cumplido con entregarle de manera completa los
silabos solicitados el 10 de marzo de 2022
correspondientes al periodo 2019-1 al 2021-II.

En su demanda, la sefiora Torres mencioné que la
Universidad le habia entregado su certificado de estudios
sin los sellos ni la identificacién que correspondian a la
persona indicada.

En su demanda que no recibi6 un buen servicio de
atencion, describiéndolo como estresante y humillante.

El 6rgano resolutivo tiene la autoridad para emitir medidas
correctivas como mandatos, con el propésito de compensar
las pérdidas econdmicas directas e inmediatas sufridas por
el consumidor debido a la violacién administrativa. Estas
medidas buscan restaurar la situacion previa del
consumidor y aplicar acciones complementarias para
revertir los efectos de la conducta infractora o prevenir su
repeticion en el futuro. En este caso especifico, la
Universidad ha sido encontrada culpable de infringir el
Cddigo, y como medida correctiva se le ha ordenado que
en un plazo de quince (15) dias habiles a partir de la
notificacion de la resolucién, envie por escrito a la sefiora
Torres los 11 silabos que faltan. Una vez recibida la solicitud
por parte de la sefiora Torres, la Universidad debe
entregarlos en un plazo de dos (2) dias habiles.

Articulo 117: Segun la normativa, el proveedor esta
obligado a proporcionar al OPS pruebas que demuestren
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haber ejecutado la medida correctiva dentro de un plazo
maximo de cinco (05) dias habiles después de que se haya
vencido el plazo otorgado para su implementacion. En caso
de incumplimiento, se le aplicard una multa coercitiva que
va desde una (01) hasta tres (03) UIT por cada mandato no
ejecutado.

o) Para que la advertencia mencionada se haga efectiva, el
usuario final debe notificar por escrito el incumplimiento.

B) Respecto a la solicitud de reparacién mencionada por la
sefiora Torres en su denuncia, es relevante destacar que en
la via administrativa no se concede compensacién por
dafios y perjuicios. Segun el articulo 100 del Cédigo, dichas
solicitudes deben presentarse en la via judicial. Por lo tanto,
se rechaza la solicitud hecha por la denunciante.

Nota. Oficina Regional del Indecopi en Junin es responsable de resolver procedimientos

sumarisimos relacionados con la proteccion y defensa del consumidor.

Analisis e Interpretacion: El analisis exhaustivo de la Resolucion final
N° 248-2022/PSO-INDECOPI-JUN 'y del expediente 169-2022/PSO0-
INDECOPI-JUN resalta la importancia de las estrategias regulatorias
implementadas por el INDECOPI para fomentar el bienestar social. Las
sanciones econdémicas se presentan como una herramienta esencial para
desincentivar conductas infractoras y garantizar el cumplimiento de las
normativas vigentes, contribuyendo a un mercado mas equitativo y justo.
Asimismo, el grado de dedicacién en la supervision y penalizacién de
infracciones desempeiia un papel crucial en la efectividad del sistema
regulatorio, influyendo directamente en la percepcion de riesgo de los
posibles infractores y mejorando el acatamiento general de las normas
establecidas. La promulgacion del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM
refleja un compromiso del gobierno en establecer estandares claros y
equitativos para la imposicion de sanciones, garantizando una gestion
coherente y transparente de la justicia administrativa en beneficio de la

sociedad en su totalidad.

v La presunta infraccién a analizar, en concordancia con el articulo 18 de
la normativa del amparé y Defensa del usuario final o Consumidor (Ley

N° 29571), incluye las siguientes situaciones:

- En su denuncia, la sefiora Torres indico que la Universidad no habria

cumplido con entregarle de manera completa los silabos solicitados el
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10 de marzo de 2022 correspondientes al periodo 2019-1 al 2021-Il.

En su alegacion la sefiora Torres sefaldé que la Universidad le habia
suministrado certificados de estudios sin los sellos ni la identificacion

correspondiente a la persona a quien deberian pertenecer.

En su alegacion, la sefiora Torres menciond que no recibié una buena

prestacion de atencién, describiéndolo como estresante y humillante.

La sancidn a imponerse a la institucion superior ubicada en Huanuco,
consiste en una multa de 3,00 UIT, debido el atropello de los términos
sefialados en los articulos 18 y 19 de la Ley N.° 29571, que protege y
defiende los derechos de los usuarios finales. Se ha demostrado que la
universidad no cumplié con entregar a la sefiora Glerida Greace Torres
da Silva de manera completa los silabos solicitados el 10 de marzo de
2022 correspondientes al periodo 2019-1 al 2021-ll. La Universidad
presentd sus descargos, argumentando que la afirmacion es falsa y no
estd relacionada con los hechos afirmados por la denunciante. Se
menciona que en el recibo de recepcion firmado por la madre de la
denunciante se indica que se recibieron 24 silabos, con fecha 24 de
marzo de 2022, y que se solicitd el documento el 10 de marzo y se

entrego el 28 de marzo.

En sus alegatos, la sefiora Torres afirmd que la Universidad le habia
entregado su certificado de estudios sin sellos ni la identificacién
correspondiente. En su defensa, la Universidad argumenté que la
denuncia era falsa y presenté pruebas que demostraban que el
certificado habia sido entregado de manera oportuna y cumplia con
todos los requisitos, incluyendo sellos, firmas y codigos QR para
verificar su autenticidad. Después de analizar las pruebas aportadas, el
organo resolutivo determiné que no hubo violacion de las disposiciones
contenidas en los articulos 18° y 19° del reglamento de proteccion al
consumidor, ya que no se pudo probar que el certificado fue emitido sin
los sellos y la identificacion adecuada. En consecuencia, se decidio
cerrar el procedimiento administrativo sancionador presentado por la

sefora Torres contra la Universidad de Huanuco.
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v' En sus alegatos, la sefiora Torres afirmé que no habia recibido una
buena accion de atencién, describiendo la experiencia como estresante
y humillante. En respuesta, la Universidad sefialo6 que no se habia
detallado en qué consistieron los tratos humillantes y estresantes ni se
especificd en qué aspectos se consideraba que el servicio no habia
sido adecuado, lo que dificultaba su capacidad para defenderse de
manera efectiva. Ademas, la Universidad present6 evidencia en forma
de capturas de pantalla de conversaciones por WhatsApp entre la
denunciante y el personal de la instituciébn, que mostraban una
interaccién cordial y amable por parte del personal universitario al
brindar la informacion solicitada. Tras revisar estas conversaciones, el
organo resolutivo concluyé que no se pudo demostrar la existencia de
un trato humillante y estresante por parte de la Universidad hacia la
denunciante. Aunque es posible que la denunciante haya percibido la
situacion de esa manera, no se encontraron pruebas concluyentes,

como videos 0 audios, que respaldaran sus alegaciones.

v El' IV inciso del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, que establece el
principio de verdad material, juega un papel crucial en los
procedimientos administrativos, particularmente en los casos
relacionados con la proteccion al consumidor. Este principio garantiza
que las autoridades pertinentes examinen minuciosamente los hechos
relevantes antes de tomar decisiones, asegurando una administracion
justa y equitativa. En el ambito especifico de la responsabilidad en
productos o servicios, el proceso se divide en dos etapas claras:
primero, el consumidor debe demostrar la existencia de un defecto;
segundo, el proveedor asume la carga de probar que no es
responsable del defecto alegado, demostrando el cumplimiento de
todas las normativas y estandares aplicables en la oferta del producto o
servicio. Este enfoque no solo promueve la transparencia y la rendicion
de cuentas, sino que también impulsa la resolucion efectiva de
disputas, garantizando que las decisiones se basen en pruebas sélidas
y en la busqueda genuina de la verdad material para proteger los

derechos de todas las partes involucradas.
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Tabla b

Expediente N° 154-2022/PS0-INDECOPI- JUNIN

Resolucion final Exp. N.° 245-2022/PS0-INDECOPI-JUN

Resolucion
Final

Expediente

Actividad
Autoridad

Denunciado

Denunciante
Materia

Antecedentes

Analisis

"La decision definitiva con el nimero de expediente 245-
2022/PS0O-INDECOPI-JUN"

"El expediente identificado como  154-2022/PSO-
INDECOPI-JUN"

Otras actividades de telecomunicaciones
"El ente responsable de resolver los procesos"

"América Mdévil S.AC. es una empresa de
telecomunicaciones”

Pastor Jhon Martinez Ramirez
Acciones correctivas y determinacion del nivel de sancion.

El inicio de un proceso sancionador por parte de la OPS
contra América Movil, basado en posibles infracciones al
Caddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, resalta la
relevancia de garantizar la calidad de los productos y
servicios ofrecidos. La queja especifica acerca de la venta
de un teléfono celular defectuoso, el cual continud
presentando problemas incluso después de haber sido
reparado por el servicio técnico, pone de manifiesto la
responsabilidad de las empresas en asegurar la
satisfaccion del cliente y cumplir con las normativas de
proteccion al consumidor. Este caso destaca la importancia
de brindar una atencién postventa adecuada y la necesidad
de implementar medidas correctivas efectivas para proteger
los derechos de los consumidores ante productos
defectuosos o0 servicios que no cumplen con sus
expectativas.

El contexto legal relevante en este caso trata sobre
posibles violaciones cometidas por América Movil que han
resultado en un proceso administrativo sancionador. Dichas
infracciones estan vinculadas a la falta de cumplimiento de
los articulos 18 y 19 del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

El Articulo 18 delinea el concepto de idoneidad, indicando
gque un producto o servicio debe cumplir con las
expectativas del consumidor. Esto se determina
considerando factores como la publicidad, la informacién
brindada, las condiciones de la transaccién, y las
caracteristicas del producto o servicio, evaluando su
capacidad para cumplir con el propésito para el cual fue
adquirido. Es crucial que haya una alineacion clara entre lo
prometido y lo entregado, asegurando asi la satisfaccion del
consumidor.

El articulo 19 sefiala que los proveedores deben asegurar
la calidad y adecuacion de sus productos y servicios,
verificando la autenticidad de las marcas y la coherencia
entre la publicidad y lo ofrecido. También deben garantizar
el contenido y la durabilidad de los productos.
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Presuntas
Infracciones
a analizar

Medida
correctiva

Segun lo manifestado por el sefior Martinez, la presunta
infraccion atribuida a América Movil se refiere a la venta, el
3 de agosto de 2021, de un equipo celular de la marca Xia
Redmi 9T 128G GR. Este dispositivo habria experimentado
problemas en su funcionamiento, como dificultades con el
audio, distorsion en imégenes y videos, y pérdida de sefial.
Debido a estas fallas, el equipo fue enviado al servicio
técnico para su reparacion, pero al ser devuelto, continué
presentando los mismos problemas.

En este caso, se ha constatado que América Movil ha
incurrido en una infraccibn al Cdédigo. Como medida
correctiva, se requiere que, dentro de un plazo de quince
(15) dias habiles a partir del dia siguiente de la notificacion
de la resolucién, entregue al sefior Martinez un nuevo
equipo celular con caracteristicas similares al objeto de la
denuncia. Ademas, el proveedor esta obligado a presentar
ante el OPS pruebas que demuestren el cumplimiento de
esta medida correctiva dentro de un plazo maximo de cinco
(05) dias hébiles después de vencido el plazo otorgado
para su ejecucién. El incumplimiento de este mandato
puede acarrear una multa coercitiva de una (01) a tres (03)
UIT, segun lo establecido en el articulo 117° del Cddigo.

Segun el articulo 117°, los proveedores deben demostrar
ante el OPS que han cumplido con la medida correctiva en
un plazo de cinco (05) dias habiles después de que se
venza el plazo inicial. En caso de no hacerlo, pueden
enfrentar una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT.

A) La sancion de dos (2) UIT impuesta a América Movil
Pert S.A.C. por contravenir los articulos 18° y 19° de la Ley
N° 29571 subraya la importancia de asegurar la calidad y
cumplimiento de los productos ofrecidos en el mercado
peruano. Este caso concreto, vinculado a la venta de un
teléfono celular defectuoso al sefior Pastor Jhon Martinez
Ramirez, destaca la obligacién de las empresas de cumplir
con las normativas de proteccién al consumidor. A pesar de
los intentos de reparacion, el dispositivo continud
presentando fallos, lo cual evidencia una falta de atencién
por parte del proveedor para resolver de manera adecuada
los problemas del consumidor. La imposicion de esta multa
busca no solo compensar al consumidor afectado, sino
también transmitir un mensaje contundente sobre la
importancia del cumplimiento normativo y la defensa de los
derechos de los consumidores en el mercado peruano.

B) La solicitud de pago voluntario de multas segun el
articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, con la advertencia
de ejecucion coactiva en caso de incumplimiento, es una
medida que busca incentivar la pronta regularizacién de
obligaciones administrativas. Este procedimiento brinda al
infractor la oportunidad de aceptar la resolucion y pagar
dentro de quince (15) dias habiles, beneficiandose con un
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descuento del 25% del monto total de la multa, conforme al
articulo 113° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Esta politica no solo facilta la réapida
conclusion del procedimiento administrativo, sino que
también promueve el cumplimiento de las normativas de
proteccion al consumidor al penalizar las infracciones y
asegurar una respuesta efectiva a los problemas reportados
por los consumidores.

C) La medida correctiva que requiere que América Movil
Perd S.A.C. entregue un nuevo celular a Pastor Jhon
Martinez Ramirez dentro de quince (15) dias habiles,
acompafiada de pruebas de cumplimiento en cinco (5) dias
hébiles adicionales, es fundamental para asegurar que se
resuelva adecuadamente la situacion del consumidor
afectado. Esta accibn no solo busca compensar los
problemas experimentados por el cliente, sino que también
enfatiza la responsabilidad del proveedor en garantizar la
calidad y funcionamiento adecuado de sus productos. La
posibilidad de imponer una multa coercitiva en caso de
incumplimiento, conforme al articulo 117° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, sirve como incentivo
adicional para que la empresa cumpla con la medida
correctiva en los plazos establecidos, asegurando asi el
respeto a los derechos del consumidor y la efectividad de
las decisiones administrativas tomadas en casos de esta
naturaleza.

D) La negativa al sefior Pastor Jhon Martinez Ramirez de
obtener el reembolso de los costos del proceso, segun los
argumentos presentados en la resolucién, se basa en el
marco legal y en los principios de equidad procesal. Es
esencial resaltar que los costos del procedimiento suelen
ser impuestos a la parte que no tiene éxito en el litigio o que
ha contribuido de alguna manera a la necesidad del
proceso. En este caso especifico, los fundamentos de la
resolucién podrian abarcar aspectos como la falta de
pruebas suficientes para respaldar la posicién del
consumidor o la incapacidad de demostrar que América
Mévil Pert S.A.C. actu6é de manera negligente o incumplié
de forma evidente con las normativas de proteccion al
consumidor. Esta determinacion no solo busca garantizar la
equidad entre las partes involucradas, sino también
fomentar la eficacia en la administracion de justicia y el uso
apropiado de los recursos publicos destinados a resolver
disputas en el @&mbito del consumo.

E) La instruccion dada a América Movil Perad S.A.C. de
pagar los gastos del proceso a favor de la parte
denunciante por un importe de S/ 36.00 en un plazo de
quince (15) dias habiles, con el requisito adicional de
demostrar el cumplimiento en cinco (5) dias habiles
adicionales, resalta la importancia de asegurar la restitucion
de los gastos en los procedimientos administrativos. Esta
medida no solo pretende reembolsar los costos en los que
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ha incurrido la parte denunciante para llevar a cabo el
procedimiento, sino que también reafirma la
responsabilidad de América Mdvil Peri S.A.C. de cumplir
con las decisiones administrativas. La advertencia de una
posible multa coercitiva en caso de no cumplir, segun lo
estipula el articulo 118° del Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, actda como un mecanismo disuasorio para
garantizar el acatamiento de las resoluciones emitidas y
asegurar un acceso efectivo a la justicia para los
consumidores afectados por irregularidades en la
prestacion de servicios o productos.

Nota. Oficina Regional del Indecopi en Junin es responsable de resolver procedimientos

sumarisimos relacionados con la proteccién y defensa del consumidor.

Andlisis e Interpretacion: El cuadro actual muestra que la resolucion
245-2022/PS0-INDECOPI-JUN, expediente 154-2022/PS0-INDECOPI-JUN,
aborda la responsabilidad de los proveedores de acuerdo con el articulo 19°
del Cddigo. Este articulo estipula que los proveedores tienen la obligacién de
garantizar la calidad y adecuacién de los servicios que ofrecen en el
mercado. Por otra parte, el articulo 18° define la idoneidad como la
correspondencia entre las expectativas del consumidor y lo que realmente se
le proporciona, teniendo en cuenta aspectos como la publicidad, la
informacion suministrada y las caracteristicas del producto o servicio. La
evaluacion de la idoneidad se basa en la naturaleza del producto o servicio y

su capacidad para cumplir su propésito en el mercado.

Es crucial resaltar que estos articulos buscan asegurar un nivel de
protecciéon apropiado para el consumidor, garantizando que las promesas
hechas por los proveedores en términos de calidad y funcionalidad se
cumplan de manera efectiva. Ademas, el cumplimiento de estos articulos no
solo aumenta la confianza del consumidor en el mercado, sino que también
fomenta practicas comerciales justas y transparentes. La resolucion
mencionada se convierte en un precedente relevante, destacando la
importancia de que los proveedores cumplan estrictamente con estas
normativas para evitar sanciones y mantener una relacion de confianza con
sus clientes. En resumen, el articulo 19° y el articulo 18° del Cddigo son
fundamentales para proteger los derechos del consumidor, fomentando un
entorno de mercado donde la calidad y la transparencia son esenciales.
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v" El supuesto incumplimiento a examinar, de acuerdo al articulo 19 del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571), se
refiere a la obligacién de los proveedores de asegurar la calidad y
adecuacion de los productos y servicios que ofrecen. Esto significa que
los proveedores deben asegurarse de que los productos y servicios
satisfagan las expectativas y requerimientos del consumidor, asi como

la informacién y publicidad proporcionada sobre los mismos.

- Segun lo planteado por el sefior Martinez, la presunta infraccion
atribuida a América Movil se basa en la venta de un equipo celular
marca Xia Redmi 9T 128G GR el 3 de agosto de 2021, el cual habria
experimentado problemas de funcionamiento, como fallas en el audio,
distorsién de imagenes y videos, asi como pérdida de sefial. A pesar de
que el dispositivo fue enviado al servicio técnico para su reparacion, al

ser devuelto, continué presentando las mismas deficiencias.

Este proceso resalta la importancia de que los proveedores cumplan
con las regulaciones vigentes y corrijan cualquier incumplimiento de
manera oportuna y efectiva. La solicitud de proporcionar un nuevo
teléfono mévil dentro de un plazo especifico no solo busca restaurar los
derechos del consumidor perjudicado, sino que también envia un
mensaje contundente a todos los proveedores sobre las consecuencias
de no cumplir con sus obligaciones contractuales y legales. La
imposicion de una multa coercitiva en caso de no cumplimiento
refuerza la naturaleza obligatoria de estas medidas correctivas y sirve
como un elemento disuasorio contra futuras infracciones. Ademas, la
presentacion de pruebas de cumplimiento ante el OPS garantiza la
transparencia y la rendicion de cuentas, elementos fundamentales en la
proteccion del consumidor. Este sistema de supervision y sancion, tal
como se describe en el articulo 117° del Cdodigo, es crucial para
mantener un mercado justo y equitativo, donde los derechos de los

consumidores son respetados y protegidos de manera efectiva.
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Tabla 6

Expediente N° 220-2022/PS0-INDECOPI- JUNIN

Resolucion final Exp. N.° 291-2022/PS0-INDECOPI-JUN

Resoluciéon
Final N°

Expediente

Actividad
Autoridad

Denunciado

Denunciante

Materia

Antecedentes

"La decision definitiva con el numero de expediente 291-
2022/PS0-INDECOPI-JUN"

"El expediente identificado como 220-2022/PS0-INDECOPI-
JUN"

Otro tipo de intermediacion monetaria
"El ente responsable de resolver los procesos"

Institucién financiera Internacional del Perd S.AA. -
INTERBANK (INTERBANK)

Greisy Vicky palomino ratis

El proceso disciplinario administrativo se enfoca en la
obligacion de ofrecer servicios y productos de calidad, junto
con la implementacibn de acciones correctivas y la
determinacion de sanciones adecuadas. También considera
la evaluaciéon de gastos y costos relacionados con el
procedimiento. Es esencial integrar tus propias ideas y
analisis para una comprension profunda y original de este
tema.

La Resolucion N° 1 emitida el 22 de abril de 2022 por el
OPS dio inicio a un proceso administrativo sancionador
contra Interbank por posibles infracciones a los articulos
18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Esta accion se basa en la omision de devolver
el saldo de ahorros en una cuenta corriente especifica por
un total de S/ 2,783.17, debido a una transaccién no
realizada. A pesar de recibir la notificacion oficial el 5 de
mayo de 2022, Interbank no presenté sus argumentos de
defensa. Los articulos 18° y 19° del Cddigo requieren que
los proveedores aseguren la idoneidad y calidad de sus
servicios, lo cual implica la correcta gestion de
transacciones y la proteccion de los intereses econémicos
de los consumidores. El inicio del proceso administrativo
sancionador por parte del OPS subraya la gravedad con la
que se deben abordar estos incumplimientos y la
importancia de que las instituciones financieras tomen
medidas proactivas para prevenir y corregir estas
situaciones. La resolucion de este caso sera un precedente
significativo para reforzar la responsabilidad de los bancos
y otras entidades financieras en la proteccion de los
derechos de sus clientes, fomentando asi un entorno
financiero mas seguro y confiable.

En la Resolucion N° 1 del 22 de abril de 2022, el OPS ha
dado inicio a un proceso administrativo sancionador contra
Interbank por presuntas infracciones a los articulos 18° y
19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.
Esta decision se fundamenta en la denuncia presentada por
la sefiora Palomino, quien alega que Interbank no ha
reembolsado el saldo de su cuenta N° 8983144912570 por
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un total de S/ 2,783.17, debido a una transaccién no
completada. A pesar de la notificacién de la Resolucién N° 1
el 5 de mayo de 2022, Interbank no ha presentado sus
argumentos en su defensa. Este caso resalta la importancia
critica de que las entidades financieras operen de manera
transparente y responsable en la gestion de los fondos de
sus clientes. La falta de reembolso no solo vulnera
directamente los derechos del consumidor, sino que
también revela una falla significativa en los sistemas
internos de control y gestién de Interbank. Ademas, la
ausencia de argumentos de defensa tras la notificacién
oficial plantea dudas sobre la seriedad y el compromiso de
la entidad con el cumplimiento de las regulaciones vigentes.
La proteccién de los consumidores, como se establece en
los articulos 18° y 19° del Cdédigo, requiere que los
proveedores de servicios financieros garanticen la
idoneidad y calidad de sus operaciones. Esto implica que
todas las transacciones sean manejadas adecuadamente, y
cualquier error o inconveniente sea corregido de manera
pronta para evitar perjuicios a los consumidores. El inicio de
proceso administrativo sancionador por parte del OPS
subraya la importancia de estas responsabilidades y la
necesidad de que las instituciones financieras mantengan
elevados estandares de operacion y servicio al cliente

La falta de presentacion de descargos puede generar una
presuncion de veracidad sobre los hechos denunciados, ya
gue podria interpretarse como una aceptacion implicita de
las acusaciones por parte del demandado. Segun el articulo
233.1° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, los hechos vy
argumentos presentados en la denuncia se consideraran
verdaderos a menos que sean refutados explicitamente.
Este articulo debe entenderse en el contexto del principio
de verdad material, que obliga a la autoridad a verificar
meticulosamente los hechos antes de tomar una decision,
considerando todas las pruebas disponibles. En el caso de
Interbank, la falta de respuesta no solo debilita su posicién
en el proceso, sino que también puede resultar en
sanciones mas severas debido a la aparente falta de
cooperacion. Esta omision podria interpretarse como
desinterés o negligencia en la gestién de las quejas de los
consumidores, lo que puede tener consecuencias legales y
reputacionales negativas para la entidad. Asimismo, esta
situacion destaca la importancia del cumplimiento de las
obligaciones procesales por parte de los proveedores de
servicios. Presentar descargos no es solo un derecho, sino
una responsabilidad crucial para garantizar un proceso
administrativo justo y equitativo. La falta de respuesta
puede afectar negativamente la percepcion publica de la
entidad y su compromiso con la proteccion de los derechos
de los consumidores. Por ultimo, la estricta interpretacion
del articulo 233.1°, junto con el principio de verdad material,
enfatiza la obligacién de las autoridades administrativas de
realizar una evaluaciéon exhaustiva y objetiva de todas las
pruebas y circunstancias del caso. Esto asegura que las
decisiones sean justas y basadas en una comprension
completa de los hechos, evitando cualquier sesgo que
pueda surgir de la falta de participacion de una de las
partes en el proceso.
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Analisis

El marco legal relevante abarca los articulos 18 y 19 del
Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que se
centran en asegurar la calidad y adecuacion de los
productos y servicios ofrecidos por los proveedores. En el
proceso administrativo contra el Banco Internacional del
Perd S.A.A. - INTERBANK, es fundamental considerar su
responsabilidad de restituir el saldo de ahorros de la
denunciante. Las acciones correctivas podrian incluir la
devolucion del saldo en un plazo determinado, y la
gravedad de la falta determinaria la magnitud de las
sanciones, que podrian incluir multas. No obstante, las
acciones correctivas deben ir mas alla de la simple
devolucion del dinero adeudado. EI banco debe
implementar medidas para prevenir futuros incidentes
similares, lo que incluye mejorar los controles internos vy
capacitar adecuadamente a su personal en la gestiébn de
transacciones. Estas medidas no solo cumplirian con las
exigencias legales, sino que también mejorarian el servicio
al cliente y fortalecerian la confianza del publico en la
institucion financiera. Asimismo, es esencial considerar el
reembolso de los gastos y costos del proceso. Si se
confirma la transgresion, el banco deberia asumir los costos
administrativos y las costas legales de la parte denunciante.
Esto garantiza que la parte afectada no incurra en gastos
adicionales debido a la falta del proveedor y sirve como
incentivo para que las entidades financieras actden con
diligencia y responsabilidad desde el inicio, evitando asi
futuros procedimientos administrativos y sanciones. En
resumen, cumplir con los articulos 18 y 19 del Cddigo
implica mas que una restituciéon econdmica. Requiere un
compromiso por parte de las instituciones financieras de
ofrecer servicios de alta calidad y adecuados. La imposicién
de sanciones y la obligacion de cubrir los costos del
proceso subrayan la importancia de estos principios y
buscan asegurar un mercado mas justo y transparente para
los consumidores.

Articulo 18: los proveedores tienen la responsabilidad de
asegurar la calidad y adecuacién de los productos y
servicios que proporcionan, incluyendo la autenticidad de
las marcas y las afirmaciones asociadas a ellos. Asimismo,
deben asegurarse de que la publicidad coincida con las
caracteristicas reales de los productos o servicios ofrecidos.
Ademds, es deber de los proveedores garantizar la
conformidad y la durabilidad de los productos indicados en
su empaque, en la medida que sea apropiado.

Articulo 19: el concepto de idoneidad se refiere a la
adecuacion entre las expectativas de un consumidor y lo
gue realmente recibe, considerando lo ofrecido, la
publicidad, la informacién proporcionada, las condiciones
de la transaccion, las caracteristicas del producto o servicio,
el precio y otros factores relevantes en el contexto
especifico. La evaluacién de la idoneidad se basa en la
naturaleza del producto o servicio y su capacidad para
cumplir con el propésito para el cual fue lanzado al
mercado.
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Presuntas
Infracciones
a analizar

Medida
correctiva

El caso de la sefiora Palomino contra "Interbank” involucra
el incumplimiento del banco en reembolsar un saldo de
ahorros no utilizado, lo que puede considerarse una
violacion contractual. Ademas, la falta de respuesta a las
notificaciones administrativas y la omisién de presentar
descargos pueden interpretarse como negligencia y
desatencién a los derechos del consumidor. Esta situacién
podria derivar en sanciones y responsabilidades para el
banco, afectando su reputacién y la confianza de sus
clientes, y justifica que la sefiora Palomino exija la
restitucién de sus fondos y una compensacion adecuada.

En este caso, se ha constatado que la responsabilidad
recae directamente en el proveedor Kiwi.com, ya que no se
ha evidenciado la realizacién de la compra, ya que no se
dispone de un boleto o constancia de pago por parte de la
sefiora Palomino. Por el contrario, existen reclamos y una
carta notarial enviada a Interbank, informando que la
transaccion no se llevd a cabo y solicitando la restitucién de
la retencién realizada. Ademas, se ha comprobado que
Interbank efectué una retencion en la cuenta corriente N°
8983144912570 de la sefiora Palomino por el monto de S/
2,783.17, correspondiente a la compra del boleto aéreo a
Kiwi.com, segln se indica en la carta emitida por el
proveedor denunciado. Segun el articulo 23° del
Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, corresponde a
las entidades financieras demostrar la autenticidad y
registro correcto de una transaccion ante el rechazo o
reclamo del consumidor. En este sentido, es
responsabilidad del proveedor del servicio financiero
demostrar la realizacion de las operaciones cuestionadas.

El articulo 115 de la Ley 29571 establece medidas
correctivas para compensar los dafios directos e inmediatos
sufridos por el consumidor debido a una infraccion,
restaurando su situaciéon previa. Estas medidas deben
considerar los acuerdos previos entre las partes y pueden
incluir la reparacion o sustitucion de productos defectuosos,
asi como acciones adicionales para mitigar los efectos de la
infraccion y prevenir su repeticion. Es esencial que estas
medidas sean coherentes con los compromisos iniciales,
proporcionales y razonables, fomentando la confianza en el
mercado y la responsabilidad de los proveedores

Segun el articulo 23°, En conclusidn, la exigencia de que
las empresas demuestren la autenticidad y el registro de las
operaciones no solo es un mecanismo de proteccion para
los consumidores, sino que también fomenta un entorno de
transparencia y responsabilidad en el sector financiero.
Cumplir con estas normativas asegura que las
transacciones sean seguras, verificables y que los derechos
de los consumidores sean respetados, lo cual es
fundamental para la confianza y estabilidad del sistema
financiero.

Interbank ha sido sancionado con una multa de 3,49 UIT
por violar los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, al no reembolsar
el saldo de ahorros en una cuenta especifica por un monto
de S/ 2,783.17, tras una compra no completada por la
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sefiora Greisy Vicky Palomino Retis.

El banco sancionado debe pagar las multas de forma
voluntaria, como lo establece el numeral 4 del articulo 205
del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, o de lo contrario se iniciard un
proceso de ejecucion coactiva. Si el banco acepta la
resolucién y la cancela dentro de quince (15) dias habiles a
partir de la notificacion, solo debera abonar el 75% de la
multa, segun el articulo 113 del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Como medida correctiva, se requiere que el Banco
Internacional del Peri S.A.A. - Interbank reintegre a la
cuenta corriente N° 8983144912570 de la sefiora Greisy
Vicky Palomino Retis la cantidad de S/ 2,783.17, retenida
por una transaccion en Kiwi.com el 28 de septiembre de
2021, junto con los intereses, penalidades, gastos y
comisiones derivados de dicha operacion hasta la fecha de
cumplimiento de la medida correctiva, en un plazo de
quince (15) dias habiles a partir de la notificacion de la
resolucién.

Interbank tiene la obligacién de presentar la documentacion
que respalde el cumplimiento de lo dispuesto en este
articulo al Organo Resolutivo en un plazo méaximo de cinco
(5) dias, contados a partir del vencimiento del plazo
previamente otorgado. En caso de no cumplir con esta
exigencia, se le aplicara una multa coercitiva de acuerdo
con lo establecido en el articulo 117 del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y segln los términos
de esta resolucion. Si el consumidor detecta algin
incumplimiento, puede informarlo por escrito al Organo
Resolutivo para que se haga efectivo el apercibimiento
mencionado.

Interbank ha sido requerido a pagar los costos de esta
instancia a la parte denunciante, los cuales totalizan S/
36.00, en un plazo maximo de quince (15) dias habiles a
partir de la notificacion de la resoluciéon. No obstante, la
parte denunciante puede solicitar la liquidacion de los
costos al concluir la instancia administrativa, siendo la
evaluacion de estas solicitudes responsabilidad del Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos competente.

Interbank tiene la obligacién de demostrar el cumplimiento
de lo establecido en este articulo ante el Organo Resolutivo
en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, a partir del
vencimiento del plazo mencionado anteriormente. En caso
de no cumplir con el pago de las costas y gastos, se le
aplicara una multa coercitiva de acuerdo con el articulo 118
del Cdadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, segin
los términos de la resolucion. El consumidor puede informar
por escrito cualquier incumplimiento al Organo Resolutivo
para hacer cumplir el apercibimiento correspondiente.

Las partes deben ser notificadas de que esta resolucion
entra en vigor desde su notificacibn y no implica el
agotamiento de la via administrativa. Segun el articulo 32°
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de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, se puede
interponer el recurso de apelacion contra esta decisién. Es
esencial resaltar que dicho recurso debe presentarse ante
el “Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor” de la Oficina Regional del
Indecopi de Junin dentro de un plazo maximo de quince
(15) dias habiles a partir del dia siguiente de la notificacion.
De lo contrario, la resolucién quedara firme.

- Es necesario comunicar a las partes que, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 34 de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECORPI, las resoluciones emitidas por los
“Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor” que concluyen el procedimiento
no requieren una declaracion de consentimiento expreso.

- Se requiere que "Banco Internacional del Perd S.AA. -
Interbank” sea registrado en el Registro de Infracciones y
Sanciones del INDECOPI una vez que la resolucion sea
definitiva en el ambito administrativo, segun lo dispuesto en
el articulo 119 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Nota. Oficina Regional del Indecopi en Junin es responsable de resolver procedimientos

sumarisimos relacionados con la proteccion y defensa del consumidor.

Analisis e Interpretacion: El andlisis en torno a la Resolucién 291-
2022/PSO-INDECOPI-JUN 'y los articulos relevantes del Cddigo de
Proteccion al Consumidor destaca la responsabilidad fundamental de los
proveedores y la protecciéon de los consumidores. El incumplimiento de
Interbank con la Resolucién N° 1 segun lo establecido en la Resolucién 291-
2022/PS0-INDECOPI-JUN resalta la obligacién legal de los proveedores de
responder de manera adecuada a las resoluciones administrativas que
buscan salvaguardar los derechos de los consumidores. Este tipo de
incumplimiento no solo impacta la reputacién corporativa, sino que también
puede resultar en sanciones y medidas correctivas destinadas a restablecer
los derechos afectados. El articulo 19° del Codigo de Proteccion al
Consumidor subraya la responsabilidad de los proveedores en asegurar que
los servicios cumplen con los estandares prometidos, son aptos para los
propésitos indicados y estan libres de defectos que puedan comprometer su
utilidad o seguridad para los consumidores. La falta de respuesta adecuada
por parte de Interbank podria interpretarse como una falla en garantizar esta
calidad esperada, lo cual es crucial para mantener la confianza del
consumidor y cumplir con las normativas vigentes. Ademas, el articulo 18°

del mismo codigo establece que la idoneidad de un producto o servicio debe
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estar alineada con las expectativas razonables del consumidor,
considerando aspectos como la publicidad, las condiciones de la transaccion
y las caracteristicas especificas del producto o servicio ofrecido. Evaluar la
idoneidad implica asegurarse de que el producto o servicio cumpla con su
propasito y brinde el valor esperado por los consumidores en el mercado. En
conclusién, el caso de Interbank subraya la importancia crucial de que los
proveedores cumplan con las disposiciones legales que protegen a los
consumidores. Esto no solo fortalece los derechos de los usuarios, sino que
también fomenta la transparencia y la responsabilidad en las préacticas
comerciales, garantizando que los productos y servicios ofrecidos sean

adecuados, seguros y cumplan con las expectativas del consumidor.

v' El articulo 19 de la Ley N° 29571, que regula las normativas y
protecciones para los derechos del consumidor, establece que los
proveedores tienen el deber de asegurar que los servicios que ofrecen
en el mercado cumplan con estandares de calidad y sean adecuados
para los fines previstos. Esta disposicion legal enfatiza la obligacion de
los proveedores de mantener altos estdndares en la entrega de
servicios, asegurando que estos sean funcionales, seguros Yy

satisfactorios para los consumidores.

v La posible infraccion a analizar, segin lo establecido en el articulo 19
de las regulaciones y protecciones para los derechos de los
Consumidores (Ley N° 29571), se refiere a la responsabilidad de los
proveedores de garantizar la calidad e idoneidad de los servicios que
ofrecen en el mercado. Esto implica que los proveedores deben
asegurarse de que los servicios cumplen con los estandares
prometidos, son adecuados para los fines previstos y estan libres de
defectos que puedan comprometer su utilidad o seguridad para los

consumidores.

- El "Banco Internacional del Peru S.A.A. - Interbank" ha sido sancionado
con una multa de 3,49 UIT por no cumplir con los articulos 18° y 19° de
la Ley N° 29571, que es el marco legal para la proteccion y defensa del

consumidor. Este incumplimiento se debe a la falta de devolucion del
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saldo de ahorros en la cuenta corriente N° 8983144912570, que
asciende a S/ 2,783.17, debido a que la compra realizada por la sefiora

Greisy Vicky Palomino Retis no se concreto.

En relacion al andlisis previo, se destaca que los infractores tienen la
opcién de cumplir voluntariamente con el pago de las multas segun el
articulo 205 del procedimiento administrativo general. Aquellos que
acepten la resolucion y paguen dentro de quince dias habiles, como
estipula el articulo 113 del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, podran beneficiarse pagando solo el 75% de la multa. No
obstante, si no se realiza el pago voluntario dentro del plazo, se iniciara
un proceso de ejecucidon coactiva, que puede implicar medidas como
embargos para asegurar el cumplimiento de las obligaciones impuestas

por las resoluciones administrativas.

En relacion al caso especifico, se destaca la orden emitida al Banco
Internacional del Perd S.A.A. - Interbank para que, en un plazo de
quince dias habiles desde la notificacion de la resolucion, proceda a
devolver a la cuenta corriente de la sefiora Greisy Vicky Palomino Retis
la suma retenida por una transaccién en Kiwi.com el 28 de septiembre
de 2021. Esta medida correctiva también incluye el pago de intereses,
penalidades, gastos y comisiones generados hasta la fecha de
cumplimiento. La pronta ejecucién de estas acciones no solo busca
restituir completamente los fondos afectados, sino también reparar
cualquier perjuicio adicional sufrido por la consumidora, asegurando asi
el cumplimiento de las normativas de proteccion al consumidor y

fortaleciendo la confianza en el sistema financiero.

El Banco Internacional del Pertd S.A.A. - Interbank tiene la obligacion de
demostrar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo mencionado
ante la entidad competente en un plazo maximo de cinco (5) dias
después de vencer el plazo otorgado anteriormente. En caso de no
cumplir, se le impondra una multa coercitiva de acuerdo con lo
establecido en el articulo 117 del marco legal de proteccion al

consumidor, segun lo descrito en la resolucion. ElI consumidor debe
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informar por escrito cualquier incumplimiento a este 6rgano resolutivo

para aplicar el apercibimiento mencionado.

El Banco Internacional del Pera S.A.A. - Interbank debe realizar el pago
de las costas de esta instancia a la parte denunciante, por un monto de
S/ 36.00, dentro de un plazo méaximo de quince (15) dias habiles desde
la notificacion de esta resolucion. Esto no afecta el derecho de la parte
denunciante de solicitar la liquidacion de los costos al finalizar la
instancia administrativa. La evaluacion de estas solicitudes de
liquidacién estarA a cargo del 6rgano competente en procesos

resolutivos sumarisimos.

Se dictamina que el "Banco Internacional del Perd S.A.A. - Interbank"
debe, en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles desde el
vencimiento del plazo previo, demostrar el cumplimiento de lo
establecido en este articulo ante la entidad competente. En caso de no
cumplir, se aplicar4 una multa coercitiva por falta de pago de costas y
costos, segun lo dispuesto en el articulo 118 del marco legal de
proteccion al consumidor y las disposiciones de esta resolucion. Para
que el apercibimiento sea efectivo, el consumidor debe informar por

escrito el incumplimiento a este 6érgano resolutivo.

Tras analizar detenidamente la informacion anterior, es esencial tener
en cuenta las repercusiones y pasos a seguir una vez se ha notificado
la resolucién administrativa. La comunicacion de que la resolucion
entrard en vigor tras su notificacion y que no representa la udltima
instancia administrativa resalta la oportunidad que tienen las partes
involucradas de impugnar la decisibn a través de un recurso de
apelacion. El articulo 32 de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECORPI
describe de forma clara el proceso para presentar una apelacion contra
las disposiciones de esta jefatura. Se destaca la importancia de
presentar dicho recurso ante la entidad encargada de Ilos
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al usuario o consumidor
final de la Oficina Regional del Indecopi de Junin en un plazo maximo

de quince (15) dias habiles a partir del dia siguiente a la notificacion de
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la resolucién. Al presentar la apelacion de manera oportuna, las partes
tienen la oportunidad de cuestionar la decision inicial y solicitar una
revision mas exhaustiva del caso, garantizando asi el respeto al debido
proceso y al derecho de defensa. Por otro lado, no presentar el recurso
dentro del plazo establecido implica que la resolucidon administrativa se
vuelva firme, lo que significa que no podra impugnarse en instancias
superiores. En conclusion, este procedimiento asegura un mecanismo
adecuado para revisar decisiones administrativas, protegiendo los
derechos tanto de los consumidores como de los proveedores. La
opcién de apelacién proporciona una via legal para resolver conflictos y
garantiza que las resoluciones sean equitativas, transparentes y estén

sujetas a un adecuado proceso administrativo.

Las partes son notificadas de que, de acuerdo con el articulo 34° de la
Directiva N° 001-2021/COD-INDECORPI, las resoluciones emitidas por
el 6érgano competente para finalizar los procesos sumarisimos de
proteccion al Consumidor tienen validez sin requerir un consentimiento
expreso. Esta disposicion subraya la autoridad y la eficacia de las
decisiones administrativas en la proteccion de los derechos de los
consumidores. Ademds, asegura que las medidas correctivas o
sanciones impuestas por el 6rgano competente sean ejecutadas de
manera efectiva y sin dilaciones innecesarias, fortaleciendo asi el
marco regulatorio y la confianza en el sistema de defensa del

consumidor.

Esta medida no solo busca garantizar la transparencia y la rendicion de
cuentas por parte de las entidades financieras, sino que también tiene
un impacto disuasorio significativo. Al registrar las sanciones en el
Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI, se establece un
precedente claro de las consecuencias que pueden derivarse del
incumplimiento de las normativas de proteccion al consumidor. Esto no
solo protege a los consumidores, asegurando que las empresas actien
de manera justa y conforme a la ley, sino que también fomenta una
cultura de cumplimiento normativo dentro del sector financiero. La

inscripcion en dicho registro es un mecanismo crucial para mantener la

69



integridad del sistema financiero, dado que pone en conocimiento
publico las infracciones y sanciones, lo cual puede influir en la
reputacion de las entidades involucradas y, por ende, en sus relaciones

con los clientes y el mercado en general.

El Articulo 115 de la Ley 29571 establece que las medidas correctivas
reparadoras tienen como objetivo compensar las pérdidas econdmicas
directas e inmediatas que el consumidor haya sufrido como resultado
de una infraccion, restableciendo su situacion previa. Estas medidas
deben considerar los acuerdos previos entre las partes e incluyen la
reparacion o reemplazo de productos. El Articulo 23 refuerza la
responsabilidad de las empresas frente a los rechazos o reclamos de
transacciones, requiriendo la autenticacibn y el registro de las
operaciones conforme a la resoluciéon SBS 6523-2013 del reglamento
de tarjeta de crédito. Ademas, se dispone que el Banco Internacional
del Pert S.A.A. - Interbank sea inscrito en el Registro de Infracciones y
Sanciones del INDECOPI, conforme al articulo 119° del marco
normativo de proteccion al consumidor, una vez que la resoluciéon sea
definitiva en el ambito administrativo. Estas disposiciones reflejan un
enfoque integral hacia la proteccion de los derechos del consumidor,
garantizando la compensacion de pérdidas econOmicas directas e
inmediatas y promoviendo la transparencia y la rendicion de cuentas de
las entidades financieras. La combinacién de medidas correctivas y la
inscripcion en el registro de sanciones no solo protege a los
consumidores, sino que también fomenta altos estandares de calidad y
servicio en las empresas, estableciendo un precedente claro de las
consecuencias del incumplimiento normativo y promoviendo una
cultura de cumplimiento en el sector financiero. Esto asegura que las
soluciones propuestas sean justas y adecuadas, protegiendo la
integridad del sistema financiero y manteniendo la confianza del publico

en las relaciones comerciales y financieras.
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Tabla 7

Expediente N° 257-2022/PS0-INDECOPI- JUNIN

Resolucion final Exp. N.° 328-2022/PS0-INDECOPI-JUN

Resolucion

Final

Expediente

Actividad

Autoridad

Denunciado

Denunciante

Materia

Antecedentes

Andlisis

"La decisién definitiva con el nUmero de expediente 328-
2022/PS0-INDECOPI-JUN"

"El expediente identificado como 257-2022/PS0-INDECOPI-
JUN"

Comercio especializado en la venta al por menor de
aparatos eléctricos de uso doméstico, muebles, equipos de

iluminacién y otros enseres.

"El ente responsable de resolver los procesos”

Conecta Retail Selva S.A.C. (Conecta Retail)

Nicolas Gomez Huaranga

“Procedimientos Administrativo Sancionador Allanamiento”

El Organismo de Proteccion al Consumidor (OPS) inicié un
proceso administrativo sancionador contra Conecta Retall,
basado en la venta de una lavadora que presentaba fallas
recurrentes. A pesar de intentar repararla en tres ocasiones,
las fallas persistieron. Conecta Retail se allan6é a la
denuncia y solicitd6 una sancion de amonestacion,

eximiéndose de los costos del procedimiento.

En base al marco legal aplicable y a presuntas infracciones
a los articulos 18 y 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, se ha iniciado un procedimiento
administrativo sancionador contra Conecta Retail. Se hace
referencia al articulo 112 del Cddigo, maodificado por el

Decreto Legislativo N° 1390.

Articulo 18: El andlisis de la "idoneidad" no se limita
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Unicamente a la coincidencia entre las expectativas del
consumidor y lo que ha adquirido, sino que también implica
una revision detallada de las practicas comerciales y la
calidad del producto o servicio en comparacién con lo
prometido. Esto incluye verificar que la publicidad y las
descripciones sean precisas y no engafosas, asegurando
qgue el producto o servicio funcione como se espera en
circunstancias normales de uso. Ademas, la idoneidad
implica evaluar el cumplimiento de las normativas y
estandares pertinentes, asi como considerar cualquier
garantia explicita o implicita que pueda afectar la
percepcion del consumidor sobre la calidad y utilidad del

producto o servicio.

Articulo 19: Es fundamental para los proveedores
garantizar que los productos y servicios cumplan con las
normativas y especificaciones establecidas, evitando
cualquier tipo de practicas engafiosas o fraudulentas. Esto
implica la implementacién de estrictos controles de calidad
y procesos de verificacion para asegurar que los productos
no solo se ajusten a las expectativas del consumidor, sino
también a las promesas realizadas en su publicidad y
etiquetado. Asimismo, la responsabilidad de Ilos
proveedores abarca la transparencia en la informacion
suministrada, proporcionando a los consumidores una
comprension clara y precisa de lo que estan adquiriendo.
Este aspecto es crucial para que los consumidores puedan
tomar decisiones informadas y proteger sus derechos de

manera efectiva.

La enmienda realizada por el Decreto Legislativo N° 1390
en el articulo 112 del Cdodigo tiene como objetivo promover
la cooperacién y la pronta resolucién de disputas entre
proveedores y consumidores. Al responder a las denuncias
o atender las reclamaciones, los proveedores muestran una
actitud proactiva para corregir la situacion, lo que podria
resultar en wuna sancibn menos severa, cCOmO una
advertencia en lugar de una multa. Este enfoque no solo
acelera el proceso, disminuyendo la carga administrativa y

los costos asociados, sino que también fomenta una cultura
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Presuntas
Infracciones

a analizar

Medida

correctiva

de responsabilidad y compromiso con la calidad y la
transparencia por parte de los proveedores. Ademas, al
concluir el proceso con una resolucion que establece la
responsabilidad del proveedor, se ofrece una conclusion
clara y un precedente que puede contribuir a mejorar las
practicas comerciales y salvaguardar los derechos de los
consumidores en el futuro.

De acuerdo con la informacion proporcionada por el sefior
GoOmez, Conecta Retail habria incurrido en una presunta
infraccién al vender una lavadora Samsung con problemas
recurrentes a pesar de haber sido reparada en tres
ocasiones. Conecta Retail aceptd esta acusacion y solicité
una amonestacion como sancion, ademas de la
exoneracion de los costos del proceso. El articulo 112 del
Cddigo, modificado por el Decreto Legislativo N° 1390,
contempla como una circunstancia especial de atenuacién
el allanamiento del proveedor a las reclamaciones de la
denuncia, lo que podria resultar en una amonestacion si se
presentan descargos, 0 en una sancién pecuniaria en caso
contrario. La resolucién que determine la responsabilidad

del proveedor marca el fin del proceso.

En esta etapa, se ha verificado que Conecta Retail ha
infringido el Cédigo. Por lo tanto, como accién correctiva, se
le exige que, en un plazo de quince (15) dias laborables a
partir de la notificacion de esta decisién, proporcione al
sefior GoOmez una lavadora nueva con especificaciones

similares a la que motivo la queja.

Segun lo dispuesto en el articulo 117°, el proveedor tiene la
obligacion de presentar al OPS pruebas que confirmen el
cumplimiento de la medida correctiva en un plazo maximo
de cinco (05) dias habiles después de vencido el plazo
otorgado para su implementacién. En caso de no cumplir
con esta exigencia, se impondra una multa coercitiva que

oscilara entre una (01) y tres (03) UIT.

Se notifica una amonestacién a Conecta Retail Selva S.A.C.

por infringir los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571,
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Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. La
infraccion se debe a la venta de una lavadora modelo
WA17N6780CV - 17 Kg — Black Samsung al sefior Nicolas
GOmez Huaranga el 6 de noviembre de 2021, la cual
presentd problemas recurrentes a pesar de haber sido

reparada en tres ocasiones.

Conforme a la resolucién, se instruye a Conecta Retail
Selva S.A.C. que, como accién correctiva, en un plazo de
quince (15) dias laborables a partir de la notificacién,
entregue al sefior Nicolas Gomez Huaranga una lavadora
nueva similar a la reportada. Asimismo, la empresa debe
demostrar el cumplimiento de esta orden ante el Organo
Resolutivo dentro de cinco (5) dias habiles después de
expirado el plazo, con la posibilidad de una multa coercitiva
en caso de incumplimiento, segun lo dispuesto en el
articulo 117° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Para activar esta medida coercitiva, el
consumidor debe notificar el incumplimiento por escrito a

dicho 6rgano.

De acuerdo con la aceptacion de la acusacion por parte de
Conecta Retail Selva S.A.C. y la presentacion de sus
argumentos de defensa, la empresa queda eximida del
deber de cubrir los gastos del proceso administrativo

Conforme a la resolucién, Conecta Retail Selva S.A.C. debe
abonar los costos de este proceso a la parte denunciante
en un plazo de quince (15) dias habiles a partir de la
notificacidn, por un importe de S/ 36.00. La empresa debera
presentar la prueba de pago a este Organo Resolutivo
dentro de cinco (5) dias habiles después de vencido el
plazo, con la amenaza de una multa coercitiva en caso de
incumplimiento, segun lo dispuesto en el articulo 118° del
Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor y los
términos de esta resolucion. Para activar dicha sancion, el
consumidor debe informar por escrito el incumplimiento a

este érgano resolutivo.

Se comunica a las partes que la resolucion vigente desde

su notificacibn no es definitiva en la via administrativa.
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Segun lo dispuesto en el articulo 32° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI, es posible apelar esta decisién
presentando un recurso de apelacion ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion
al Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Junin
en un plazo de quince (15) dias habiles a partir de la
notificacion. De lo contrario, la resolucién quedara
confirmada.

- Se notifica a las partes que, conforme al articulo 34° de la
Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, las resoluciones
emitidas por los Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que concluyen
el proceso no requieren de una declaracion expresa de

consentimiento.

- Una vez que la resoluciéon administrativa sea definitiva, se
dispone que Conecta Retail Selva S.A.C. sea inscrita en el
Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI,
conforme a lo estipulado en el articulo 119° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. Esta medida refleja
el cumplimiento de las normativas establecidas para

garantizar la proteccion de los consumidores.

Nota. Oficina Regional del Indecopi en Junin es responsable de resolver procedimientos

sumarisimos relacionados con la proteccion y defensa del consumidor.

Andlisis e Interpretacion: A partir del analisis del caso, se desprende
que el OPS inicié un procedimiento sancionador contra Conecta Retail, de
acuerdo con la resolucion 328-2022/PS0-INDECOPI-JUN vy el expediente
257-2022/PS0O-INDECOPI-JUN. La Resolucién N° 1, emitida el 20 de mayo
de 2022, marca el inicio del proceso debido a supuestas infracciones a los
articulos 18° y 19° de la normativa que protege los derechos de los
consumidores. Este procedimiento se desencadend tras la venta de una
lavadora Samsung WA17N6780CV de 17 kg el 6 de noviembre de 2021, que
presentd fallas recurrentes como apagarse y encenderse repetidamente y
emitir un olor a quemado, problemas que no fueron solucionados tras tres
ingresos al servicio técnico. En una carta fechada el 30 de mayo de 2022,

Conecta Retail acepté la denuncia del Sr. Gémez, solicitando una
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amonestacion y la exoneracion de los costos del procedimiento. Este acto
puede interpretarse como un reconocimiento implicito de responsabilidad y
un intento de mitigar las sanciones legales. La postura de Conecta Retall
destaca la relevancia de cumplir rigurosamente con las normativas de
proteccion al consumidor para evitar sanciones mas severas. La persistencia
de las fallas y la ineficacia del servicio posventa en resolverlas evidencian
una clara falta de diligencia, constituyendo una violacion a las normas que
aseguran la calidad de los productos y la eficiencia en el servicio al cliente.
En este contexto, la resolucion del INDECOPI sera fundamental para
establecer un precedente sobre la responsabilidad de las empresas en
situaciones similares y fortalecer las protecciones destinadas a los

consumidores.

v' Para fortalecer el analisis sobre la supuesta infraccién, es crucial
examinar detalladamente los articulos 18, 19 y 117 de la Ley namero
29571. Estos articulos son fundamentales para determinar si
efectivamente se ha producido una violacién a la normativa vigente. El
articulo 18 podria proporcionar informacion sobre las condiciones o
requisitos especificos que deben cumplirse, el 19 podria detallar las
posibles consecuencias de incumplir con dichas condiciones, y el
articulo 117 podria establecer los procedimientos legales a seguir en
caso de infraccion. Es importante tener en cuenta cada uno de estos
articulos para realizar un analisis exhaustivo y llegar a una conclusion

fundamentada.

- De acuerdo a los articulos 18 y 19 de la Ley 29571 y al articulo 117°, se
encontré que Conecta Retail violo las regulaciones de los derechos del
consumidor. Como medida correctiva, se le ordena proporcionar una
lavadora nueva y similar al denunciante en un plazo de quince dias

habiles a partir de la notificacion de la resolucion.

- De acuerdo con lo establecido en el articulo 117° de la Ley numero
29571, se establece que en caso de que un proveedor reciba una
orden de aplicar una medida correctiva, debera presentar pruebas de

haber cumplido con dicha medida ante el Organismo de Proteccién al
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Consumidor (OPS) en un plazo maximo de cinco dias, contados a partir
de la fecha de vencimiento del plazo otorgado para ejecutar la
correccion. En caso de no cumplir con esta obligacion, el proveedor se
expone a una sancion econdmica coercitiva que oscila entre una y tres
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por desacatar la orden
impartida.

Se impone una amonestacion a Conecta Retail Selva S.A.C. por
infringir los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, de la regulacion y
salvaguardas para los derechos de los consumidores. Esta sancién se
fundamenta en la venta de una lavadora WA17N6780CV - 17 Kg —
Black Samsung al sefior Nicolas Gémez Huaranga el 6 de noviembre
de 2021. La lavadora presento fallas recurrentes en su funcionamiento,
como apagarse y reiniciarse con la programacion alterada, ademas de
emitir un olor a quemado, a pesar de haber sido llevada al servicio

técnico en tres ocasiones.

Conecta Retail Selva S.A.C. ha sido requerida para entregar una
lavadora nueva similar a la denunciada por el Sr. Nicolas Gomez
Huaranga en un plazo de quince dias habiles a partir de la notificacion
de la resolucion. Asimismo, debe demostrar el cumplimiento de esta
medida dentro de cinco dias habiles después del plazo establecido, o
enfrentar una multa coercitiva por incumplimiento, como se establece
en el articulo 117° de la normativa de proteccién al consumidor. Es
responsabilidad del consumidor informar cualquier falta de

cumplimiento a la entidad correspondiente.

Las partes involucradas son informadas de que la resolucién se hara
efectiva al momento de la notificacion y que esto no implica el fin del
proceso administrativo en curso. Se les indica que, de acuerdo con lo
estipulado en el articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/COD-
INDECOPI, tienen la posibilidad de impugnar la decision mediante la
presentacion de un recurso de apelacion ante la autoridad competente
de la Oficina Regional del Indecopi de Junin, la cual se encarga de

resolver &gilmente asuntos relacionados con la proteccion al
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consumidor. Este recurso debe ser presentado dentro de un plazo de
quince dias hébiles a partir de la notificacién. En caso de no interponer
el recurso dentro de dicho plazo, se entenderda que aceptan la

resolucién emitida.

A las partes se les informa que, de acuerdo con el articulo 34 de la
Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, las decisiones de la institucion
referentes a procedimientos de Proteccion al Consumidor no requieren

una manifestacién de acuerdo explicito al finalizar el proceso.

Una vez que la decision sea final en la sede administrativa, Conecta
Retail Selva S.A.C. debe ser incluida en el Registro de Infracciones y
Sanciones del INDECOPI, como indica el articulo 119 del marco legal

para la proteccion y defensa de los consumidores.

A partir del andlisis del caso, se desprende que el OPS inici6 un
procedimiento sancionador contra Conecta Retail, de acuerdo con la
resoluciéon 328-2022/PS0O-INDECOPI-JUN y el expediente 257-
2022/PS0-INDECOPI-JUN. La Resolucién N° 1, emitida el 20 de mayo
de 2022, marca el inicio del proceso debido a supuestas infracciones a
los articulos 18° y 19° de la normativa que protege los derechos de los
consumidores. Este procedimiento se desencadené tras la venta de
una lavadora Samsung WA17N6780CV de 17 kg el 6 de noviembre de
2021, que present6 fallas recurrentes como apagarse y encenderse
repetidamente y emitir un olor a quemado, problemas que no fueron
solucionados tras tres ingresos al servicio técnico. En una carta
fechada el 30 de mayo de 2022, Conecta Retail acept6 la denuncia del
Sr. Gémez, solicitando una amonestacion y la exoneracion de los
costos del procedimiento. Este acto puede interpretarse como un
reconocimiento implicito de responsabilidad y un intento de mitigar las
sanciones legales. La postura de Conecta Retail destaca la relevancia
de cumplir rigurosamente con las normativas de proteccion al
consumidor para evitar sanciones mas severas. La persistencia de las
fallas y la ineficacia del servicio posventa en resolverlas evidencian una

clara falta de diligencia, constituyendo una violacién a las normas que
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aseguran la calidad de los productos y la eficiencia en el servicio al

cliente. En este contexto, la resolucion del INDECOPI sera fundamental

para establecer un precedente sobre la responsabilidad de las

empresas en situaciones similares y fortalecer las protecciones

destinadas a los consumidores.

Tabla 8

Expediente N° 179-2022/PS0-INDECOPI- JUNIN

Resolucion Final N.° 179-2022/PS0-INDECOPI-JUN

Resolucion

Final N°

Expediente

Actividad

Autoridad

Denunciado

Denunciante

Materia

Antecedentes

179 — 2022/PS0-INDECOPI-JUN

110-2022/PS0O-INDECOPI- JUNIN

Agencias de viajé

"El ente responsable de resolver los procesos”

Anyela Santos Duran

Noemi Dominguez Ponce

Proceso administrativo para imponer sanciones, obligacién
de competencia, obligacion de suministrar informacion.

La Oficina de Proteccién al Consumidor (OPS) ha iniciado
un proceso sancionador contra la sefiora Santos debido a
posibles violaciones a diferentes disposiciones del "Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor”. Estas presuntas
infracciones incluyen la falta de proporcionar informacion
clara, veraz y suficiente sobre los productos y servicios
ofrecidos, asi como la realizacién de practicas comerciales
abusivas y engafiosas, y la vulneracién del derecho a la
seguridad y calidad de los productos y servicios. Asimismo,
se le imputa la falta de cumplimiento de normativas
relacionadas con la informacién y condiciones de
contratacion, asi como el derecho a la reparacion,
reposicibn o devoluciébn de productos defectuosos
adquiridos. La Resolucion N° 1 del 7 de marzo de 2022
tiene como objetivo esclarecer estos hechos y determinar

las sanciones correspondientes para garantizar la
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proteccion efectiva de los derechos de los consumidores,

1.- En el marco del proceso sancionador iniciado a través
de la Resolucion N° 1 del 7 de marzo de 2022, se
argumenta que la sefiora Santos no respeto la peticion de
posponer los vuelos comprados por la denunciante con
destino a Lima — Puerto Maldonado y viceversa para el 3 de
junio de 2022 (ida) y 27 de junio de 2022 (vuelta). Este
incumplimiento podria constituir una violacion de los
derechos del consumidor, especialmente en lo que se
refiere a la obligacion de ofrecer un servicio adecuado y
conforme a lo acordado, como lo establecen los articulos 3°
y 18° del "Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”. La negativa o retraso en la solicitud de
posposicién podria considerarse como una practica abusiva
y una falta de cumplimiento de las condiciones de
contratacion, afectando el derecho del consumidor a recibir
un servicio que cumpla con sus expectativas y

necesidades.

2.- En el contexto del proceso sancionador iniciado a través
de la Resolucion N° 1 del 7 de marzo de 2022, se plantea
gue la sefiora Santos informé a la denunciante sobre la
postergacion de los vuelos. No obstante, existe la
posibilidad de que esta comunicaciébn no sea veraz. De
confirmarse esta conducta, podria constituir una infraccién
al literal b) del numeral 1.1 del articulo 1° del "Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor”, el cual requiere
proporcionar informacion clara, veraz y suficiente a los
consumidores. Emitir informacion falsa o engafiosa acerca
de la reprogramacion de vuelos no solo mina la confianza
del consumidor, sino que también podria considerarse una
practica comercial abusiva segun el numeral 2.1 del articulo
2°. Esta posible falta de veracidad en la informacién
comunicada agrava la situacion, ya que impide al
consumidor tomar decisiones informadas y oportunas sobre

sus planes de viaje.

Resoluciéon N° 1, emitida el 7 de marzo de 2022, inicié un

proceso administrativo sancionador contra la sefiora Santos
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Andlisis

por posibles violaciones a varios articulos del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. Estas presuntas
infracciones estan relacionadas con la falta de
reprogramacion de vuelos adquiridos con destino a Lima -
Puerto Maldonado y viceversa en fechas especificas. Se
alega que la sefiora Santos no solo incumplié con la
solicitud de posponer dichos vuelos, sino que también
habria proporcionado informacién potencialmente falsa
sobre su reprogramacién. De confirmarse estas acciones,
podrian constituir infracciones a los articulos 3°, 18° y 19°
del Cddigo, los cuales salvaguardan el derecho del
consumidor a recibir informacién veraz y suficiente, asi
como a obtener soluciones adecuadas en caso de
contratiempos con los servicios contratados. La posible falta
de veracidad en la informacion comunicada acerca de la
reprogramacién no solo afecta la transparencia en la
relacion de consumo, sino que también podria ser
interpretada como una practica comercial abusiva segun el
numeral 2.1 del articulo 2°. ElI objetivo de este
procedimiento es esclarecer los hechos y, de ser necesario,
aplicar las sanciones correspondientes para asegurar el

respeto de los derechos de los consumidores.

El inciso b) del numeral 1.1 del articulo 1° del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor establece el derecho
de los consumidores a recibir informacién precisa, oportuna
y facilmente accesible para tomar decisiones de compra
informadas. Por su parte, el numeral 2.1 del articulo 2°
refuerza este derecho al acceso a informacién relevante,
prohibiendo cualquier practica que limite indebidamente
este acceso. De manera complementaria, el articulo 3° del
Cdbdigo prohibe la divulgacion de informacion falsa o la
omision de datos significativos por parte de los proveedores
de bienes y servicios. En el caso concreto de la sefiora
Santos y la supuesta falta de reprogramaciéon de vuelos,
estas disposiciones juegan un papel crucial. La negativa a
cumplir con la solicitud de postergacion y la posible entrega
de informacién inexacta sobre la reprogramacion podrian

constituir violaciones directas a estos articulos del Codigo.
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Esto no solo afecta el derecho del consumidor a recibir
servicios conforme a lo acordado, sino que también mina la
confianza publica en la transparencia y veracidad de las
practicas comerciales. La Resolucion N° 1 del 7 de marzo
de 2022 tiene como objetivo verificar la veracidad de estas
alegaciones y aplicar las medidas correctivas
correspondientes para proteger de manera efectiva los

derechos de los consumidores.

El articulo 18 del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor se enfoca en la adecuacion de los productos y
servicios ofrecidos, asegurando que lo recibido por el
consumidor esté en linea con sus expectativas de acuerdo
a la oferta, publicidad, informacién suministrada,
condiciones de la transaccion, caracteristicas del producto,
precio y otros aspectos relevantes. Esta disposicién busca
garantizar que los consumidores obtengan productos y
servicios que sean apropiados y satisfactorios para sus
necesidades y expectativas. En el caso de la sefiora Santos
y la supuesta falta de reprogramacién de vuelos adquiridos,
la evaluaciéon de la idoneidad cobra gran relevancia. Si la
solicitud de postergacion no fue atendida y se brindé
informacién potencialmente falsa sobre la reprogramacion,
esto podria interpretarse como una violacién al articulo 18.
El consumidor tiene el derecho de recibir un servicio que
cumpla con lo acordado y que sea adecuado para sus
propésitos, y cualquier desviacion de estas expectativas
podria considerarse una practica engafiosa o contraria a las
normas de idoneidad establecidas por el Coédigo. La
Resolucién N° 1 del 7 de marzo de 2022 debera tener en
cuenta estos aspectos para determinar si se ha infringido
este articulo y aplicar las medidas correctivas
correspondientes en beneficio de los consumidores

afectados.

El articulo 19 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor establece la obligacion de los proveedores de
garantizar la idoneidad y calidad de sus productos y
servicios. Esto implica asegurar la autenticidad de marcas y

leyendas, la coherencia entre la publicidad y los productos
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Presuntas
Infracciones

a analizar

ofrecidos, asi como la veracidad de la informacién
presentada en el envase o etiquetado. Asimismo, los
proveedores deben asegurar la durabilidad y contenido de
los productos, segin sea necesario. En el caso de la
sefiora Santos y la supuesta falta de reprogramacion de
vuelos adquiridos por la denunciante, estas disposiciones
son relevantes. Si la sefiora Santos no cumplié con la
solicitud de postergacion y proporciond informacién
potencialmente falsa sobre la reprogramacion de los vuelos,
podria constituir una infraccion al articulo 19. Los
consumidores tienen el derecho esencial de recibir
productos y servicios de calidad y acordes a lo
promocionado o pactado. Cualquier deficiencia en
garantizar la idoneidad y calidad de los servicios, como en
este caso, podria ser interpretada como una préctica
engafiosa o contraria a las normativas de proteccion al
consumidor. La Resolucion N° 1 del 7 de marzo de 2022
debera analizar estos aspectos para determinar si se ha
infringido el articulo 19 y tomar las medidas correctivas
necesarias para salvaguardar los derechos de los

consumidores afectados.

1.- En su denuncia, la sefiora Dominguez expone la
presunta infraccion cometida por la sefiora Santos, quien no
habria cumplido con postergar los vuelos adquiridos por la
denunciante con destino de Lima a Puerto Maldonado y
viceversa para los dias 3 de junio de 2022 (ida) y 27 de
junio de 2022 (vuelta).

2.- La sefiora Santos habria informado a la denunciante que
los vuelos habian sido postergados; sin embargo, esta

informacion podria no ser veridica.

En el caso, se ha establecido que la sefiora Dominguez
contraté con la sefiora Santos el servicio de transporte
aéreo en la ruta Lima - Puerto Maldonado, programado para
el 10 de enero de 2022, segln se verifica en los Tickets N°
5449413003155, 6059413005908 y 6059413005907, que
figuran en el expediente de las fojas 6 a 8. Ademas, se

evidencia que el 8 de enero de 2022, a las 5:30 p. m., la
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sefiora Dominguez solicit6 a la sefiora Santos la
postergacion de su vuelo programado para el 10 de enero
de 2022, como se acredita en la conversacion via
WhatsApp que consta en las fojas 14 a 20 del expediente
(conversacion reconocida por la denunciada). Del andlisis

de este medio probatorio, se puede concluir lo siguiente:

Es importante sefialar que la sefiora Santos, al actuar como
intermediaria en la venta de boletos aéreos, vendié a la
denunciante boletos en las aerolineas Latam Airlines Per( y
Sky Airline, segun se observa en los mismos boletos aéreos
del expediente de las fojas 6 a 8. Al revisar las paginas web
de ambas aerolineas, se observa que esta contemplada la
posibilidad de postergar los vuelos adquiridos, con un
minimo de 24 horas de anticipacién. Por lo tanto, se
entiende que la accion de la sefiora Dominguez fue
adecuada, ya que solicité la postergacion dos (2) dias antes
de la fecha programada para su viaje, como se evidencia

en las imagenes presentadas como medios probatorios.

De los medios probatorios presentados, se desprende que
el 8 de enero de 2022, a las 5:30 p. m., la sefiora
Dominguez solicité a la sefiora Santos la postergaciéon de
su vuelo programado para el 10 de enero de 2022, segun
se acredita en la conversacion via WhatsApp que consta en
las fojas 14 a 20 del expediente. Esta conversacién queda
plenamente validada y genera certeza de su realizacion
entre las partes, dado que ambas reconocieron haber

sostenido dicha conversacion.

En el contexto de la Resolucién N° 1 emitida el 7 de marzo
de 2022 y en consonancia con el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el 6rgano resolutivo posee la
autoridad de imponer medidas correctivas reparadoras.
Estas acciones tienen como objetivo compensar los dafios
financieros directos e inmediatos sufridos por el consumidor
a raiz de la infraccion administrativa. Su propdsito
fundamental radica en devolver al consumidor a su estado
previo a la infraccion, evitando asi que experimente

pérdidas econdmicas injustas. Ademas de las medidas
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Medida

correctiva

reparadoras, el o6rgano resolutivo puede implementar
medidas complementarias para contrarrestar los efectos de
la conducta infractora y prevenir su repeticion en el futuro.
Estas acciones adicionales podrian incluir un aumento en
los controles de supervision, la imposicion de nuevas
obligaciones al proveedor infractor o la divulgacion de la
resolucién a modo de advertencia para otros proveedores.
En el caso particular de la sefiora Santos y las posibles
infracciones asociadas con la falta de reprogramacién de
vuelos, la aplicacion de estas medidas correctivas y
complementarias resulta crucial para salvaguardar de forma
efectiva los derechos de los consumidores y mantener la

integridad del mercado de consumo.

Basandonos en la Resolucion N° 1 emitida el 7 de marzo de
2022, se ha determinado que la sefiora Santos ha infringido
normativas del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor en relacién con la falta de reprogramacion de
vuelos adquiridos por la sefiora Dominguez. Como parte de
las medidas correctivas, el odrgano resolutivo ha
dictaminado que la sefiora Santos debe reembolsar a la
sefiora Dominguez el monto total abonado por la
adquisicién de tres (3) boletos aéreos objeto de la
denuncia. Esta accion tiene como objetivo compensar
directamente las consecuencias financieras sufridas por la
consumidora como resultado de la infraccién administrativa,
restituyéndola a la situacién previa a la contratacién de los
servicios no cumplidos. El plazo establecido de quince (15)
dias habiles a partir de la notificacién de la resolucién
garantiza la pronta realizacion del reembolso, permitiendo
asi que la consumidora recupere equitativamente los
fondos invertidos de forma expedita. Esta medida no solo
respeta el principio de reparacion integral del perjuicio
sufrido por la consumidora, sino que también funciona
como un precedente disuasorio para posibles infracciones

futuras por parte de proveedores de bienes y servicios.
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De acuerdo con la Resolucion N° 1 del 7 de marzo de 2022
y el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se
determina que la proveedora, en este caso la sefora
Santos, debe cumplir con la medida correctiva de
reembolsar completamente el costo de los boletos aéreos
en un plazo especifico. Asimismo, se le solicita presentar
pruebas documentales al OPS que confirmen la ejecucion
de esta medida en un plazo adicional de cinco (05) dias
habiles después de vencido el plazo inicial otorgado. Esta
solicitud garantiza que la consumidora, sefiora Dominguez,
reciba el reembolso de manera puntual y efectiva. En caso
de que la sefiora Santos incumpla con la presentacion de
pruebas dentro del plazo establecido, el articulo 117° del
Cabdigo contempla la imposicion de una multa coercitiva. El
propdsito de esta multa es asegurar el cumplimiento de las
medidas correctivas impuestas por la autoridad
competente. La cuantia de la multa varia de una (01) a tres
(03) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), dependiendo
de la gravedad del incumplimiento y su impacto en los
derechos del consumidor. Esta disposicion no solo fortalece
la ejecucion efectiva de las resoluciones administrativas,
sino que también incentiva a los proveedores a acatar las
decisiones del OPS vy proteger los derechos de los

consumidores de manera diligente y responsable.

Si la sefiora Santos no cumple con la medida correctiva de
reembolsar el importe total de los boletos aéreos dentro del
plazo establecido, la sefiora Dominguez puede activar el
apercibimiento mencionado informando por escrito al OPS
sobre el incumplimiento. Esta notificacién permite al OPS
tomar medidas adicionales, como la imposicion de una
multa coercitiva segun el articulo 117° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. Es crucial que el
consumidor notifigue por escrito para asegurar que el
procedimiento administrativo sea transparente y que se

protejan adecuadamente los derechos del consumidor.

La solicitud de la sefiora Dominguez para reprogramar los
vuelos adquiridos se desestima, ya que estos estaban

programados para el 10 de enero de 2022, fecha que ya ha
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pasado, lo que implica que los boletos se consideran

perdidos y, por lo tanto, no es posible reprogramarlos.

Nota. Oficina Regional del Indecopi en Junin es responsable de resolver procedimientos

sumarisimos relacionados con la proteccion y defensa del consumidor.

Andlisis e Interpretacion: La Resolucion 179-2022/PS0-INDECOPI-
JUN, del expediente 110-2022/PSO-INDECOPI-JUN, describe un proceso
sancionador iniciado por el OPS contra la sefiora Santos, basado en
posibles infracciones a diversos articulos de la normativa de proteccion al
consumidor. Estas transgresiones estan vinculadas con la negativa a
posponer vuelos adquiridos con destino Lima - Puerto Maldonado en fechas
especificas, ademas de brindar informacién incorrecta a la denunciante
sobre la postergaciéon de los vuelos. EI OPS cumple su funcién de
salvaguardar los derechos de los consumidores, velando por el cumplimiento
de las obligaciones establecidas en el Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor por parte de los proveedores de servicios. En este caso, la
sefiora Santos supuestamente no atendid la solicitud de postergacion de
vuelos y ofrecio informacidén engafiosa a la consumidora perjudicada. Estas
conductas podrian constituir violaciones a los articulos que garantizan la
veracidad de la informacién suministrada al consumidor (numeral 1.1 del
articulo 1°), asi como a los principios de idoneidad y calidad de los servicios
(articulo 18). La Resolucion 179-2022/PS0-INDECOPI-JUN refleja el
compromiso del OPS en abordar con seriedad las quejas de los
consumidores y en aplicar medidas correctivas que no solo reparen el
perjuicio causado, como el reembolso del importe de los boletos, sino que
también prevengan futuras transgresiones y fomenten practicas comerciales

éticas y transparentes en el mercado de consumo.

v La presunta infraccion objeto de analisis se enfoca en diversos
articulos claves de la Ley N° 29571, la cual regula la proteccion y
defensa de los consumidores en Peru. Estos articulos (1.1, 2.1, 3, 18 y
19) definen los derechos de los consumidores a recibir informacién
precisa y completa acerca de bienes y servicios, asi como las
obligaciones de los proveedores en garantizar la calidad y veracidad de

la informacion suministrada. En el caso especifico de la sefiora Santos,
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la omision de la postergacion de vuelos y la entrega de informacion
errébnea podrian constituir una violacién a estos derechos. Un andlisis
minucioso permitira al OPS valorar la situacion y aplicar medidas
correctivas para resguardar a los consumidores y promover practicas

comerciales equitativas y transparentes.

El érgano competente, representado en este caso por el OPS, posee la
autoridad para establecer medidas correctivas reparadoras como
directrices frente a infracciones administrativas cometidas por
proveedores, como en el caso de la sefiora Santos. Estas medidas
tienen como propdsito compensar las consecuencias financieras
directas e inmediatas sufridas por el consumidor perjudicado,
restituyéndolo a su situacion anterior a la infraccion. Ademas de la
devolucion del monto abonado por servicios no recibidos, estas
acciones correctivas pueden abarcar iniciativas adicionales para
contrarrestar los efectos negativos de la conducta infractora. Por
ejemplo, podrian requerir que la proveedora mejore sus practicas
comerciales, establezca controles mas estrictos o brinde capacitacion a
su personal para prevenir futuros incumplimientos de la normativa de
proteccion al consumidor. Estas medidas buscan no solo reparar el
perjuicio directo ocasionado al consumidor, sino también prevenir la
reiteracion de infracciones similares por parte de otros proveedores. En
consecuencia, el OPS no solo vela por los derechos individuales del
consumidor afectado, sino que también fomenta un entorno de

mercado mas equitativo y transparente para todos los consumidores.

Después de constatar que la sefiora Santos ha infringido el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, se determina como medida
correctiva que debe reembolsar a la sefiora Dominguez la totalidad del
pago realizado por la compra de tres (3) boletos aéreos objeto de la
denuncia, en un plazo de quince (15) dias habiles a partir del dia
siguiente a la notificacion de la resolucion. Esta accion tiene como
propésito compensar directamente las consecuencias financieras
sufridas por la consumidora a causa de la infraccion administrativa

cometida por la proveedora. El plazo establecido asegura que el
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reembolso se realice de manera oportuna y equitativa, restableciendo a
la consumidora a su situacion econémica previa a la contratacién de los
servicios no prestados. Ademas del reembolso, esta medida correctiva
enfatiza la responsabilidad de los proveedores en cumplir con las
regulaciones de proteccion al consumidor, fortaleciendo la confianza y
la seguridad de los consumidores en el mercado. Estas acciones no
solo protegen los derechos individuales de los consumidores afectados,
sino que también fomentan practicas comerciales responsables y
transparentes entre los proveedores de bienes y servicios.

Es crucial que el proveedor acate las medidas correctivas dispuestas
por el OPS, como el reembolso de los boletos aéreos, en un lapso de
cinco (05) dias habiles y presente evidencia de su cumplimiento. Esta
accion garantiza que los consumidores perjudicados reciban la
compensacion correspondiente por las infracciones cometidas. La
omision de la presentacion de pruebas podria desencadenar una multa
coercitiva de acuerdo al articulo 117° del reglamento, la cual tiene
como objetivo asegurar la observancia de las normativas de proteccién
al consumidor y desalentar posibles incumplimientos futuros por parte
del proveedor.

Es crucial que el consumidor pueda hacer uso del apercibimiento
mencionado en caso de que el proveedor no cumpla con las medidas
correctivas dispuestas por el OPS. Para ello, el consumidor debe
comunicar por escrito a la instancia resolutiva cualquier falta de
cumplimiento por parte del proveedor. Esta comunicacion garantiza que
el OPS esté al tanto de la situacion y pueda tomar las acciones
pertinentes para proteger los derechos del consumidor y asegurar el
cumplimiento de las obligaciones establecidas

Se desestima la solicitud de la sefiora Dominguez de reprogramar, los
vuelos adquiridos, dado que estos estaban programados para el dia 10
de enero de 2022, una fecha que ya ha pasado, por lo que se

considera que los boletos estan perdidos y no se pueden reprogramar.

En el caso, se ha confirmado que la sefiora Dominguez contrato con la

sefiora Santos el servicio de transporte aéreo en la ruta Lima - Puerto
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Maldonado, programado para el 10 de enero de 2022, segun se ha
verificado mediante los Tickets N° 5449413003155, 6059413005908 y
6059413005907, que constan en las fojas 6 a 8 del expediente.
Ademas, se evidencia que el 8 de enero de 2022, a las 5:30 pm, la
sefiora Dominguez solicitd a la sefiora Santos la postergacion de su
vuelo programado para el 10 de enero de 2022, como se acredita en la
conversacion via WhatsApp que figura en las fojas 14 a 20 del
expediente (conversacion reconocida por la denunciada). Del analisis

de este medio probatorio, se puede concluir lo siguiente:

Resulta relevante sefalar que la sefiora Santos, al actuar como
intermediaria en la venta de boletos aéreos, vendié a la denunciante
boletos en las aerolineas Latam Airlines Pera y Sky Airline, como se
puede observar en los mismos boletos aéreos que constan en las fojas
6 a 8 del expediente. Al revisar las paginas web de ambas aerolineas,
se observa que esta contemplada la posibilidad de postergar los vuelos
adquiridos, los cuales pueden ser reprogramados con un minimo de 24
horas de anticipacion. Por lo tanto, se entiende que la actuacion de la
sefiora Dominguez fue adecuada, dado que solicitd la postergacion dos
(2) dias antes de la fecha programada para su viaje, como se evidencia
en las imagenes presentadas como son medios probatorios. Sobre las
evidencias se confirma que, de los medios probatorios presentados, se
verifica que el 8 de enero de 2022, a las 5:30 pm, la sefiora Dominguez
solicité a la sefiora Santos la postergacion de su vuelo programado
para el 10 de enero de 2022, conforme se acredita en la conversacion
via WhatsApp que consta en las fojas 14 a 20 del expediente, la cual

gueda plenamente validada.

Tabla 9
Cantidad de casos analizados referentes a la denuncia de idoneidad
DENUNCIAS CANTIDAD
Denuncias sobre idoneidad 8

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Hudnuco 2022
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Gréfico 1
Cantidad de casos analizados referentes a la denuncia de idoneidad
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Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huadnuco 2022

Tabla 10
Tipos de queja
Tipo de Queja Cantidad
Prohibicién de datos engarfiosos - Correctivas — Escala de castigo 4
Procedimiento Administrativo sancionador - Allanamiento 3
Incumplimiento de Medida Correctiva
Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022
Grafico 2
Tipos de queja
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Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Tabla 11

Resultado de resoluciones

RESULTADO DE CANTIDAD
RESOLUCIONES

Resueltas a su favor

Desestimadas

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022
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Gréfico 3

Resultado de resoluciones a favor o desestimadas por el consumidor

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Tabla 12
Tipos de sancién aplicada
TIPO DE SANCION CANTIDAD
MULTA; >=1 UIT; <=3 UIT 5
AMONESTACION 3

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Gréfico 4

Tipos de sancion aplicada

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

92



Tabla 13

Nivel de afectaciéon al consumidor

NIVEL DE AFECTACION CANTIDAD
Baja 3
Muy baja 5

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Grafico 5
Nivel de afectaciéon al consumidor
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Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Tabla 14
Analisis de tiempo promedio en resolver una denuncia
INICIO DE PROCESO FIN DE DIAS DIAS HABILES
PROCESO CALENDARIOS

7/03/2022 8/04/2022 32 25
25/03/2022 27/05/2022 63 46
12/04/2022 30/05/2022 48 35
21/04/2022 9/06/2022 49 36
22/04/2022 17/06/2022 56 41
27/04/2022 30/06/2022 64 47
20/05/2022 7/07/2022 48 35
24/05/2022 22/07/2022 59 44
PROMEDIO 455 345
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Tabla 15
Periodo de duracién de una denuncia

PLAZOS DE RESOLUCION PERIODO DE DURACION
DIAS CALENDARIOS 45.5
DIAS HABILES 34.5

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Grafico 6
Andlisis de tiempo promedio al resolver una denuncia
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Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Tabla 16
Cantidad de denuncias realizadas segun sexo
Sexo Denunciante Cantidad
Masculino 5
Femenino 3

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022
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Gréfico 7

Cantidad de denunciante realizadas segin sexo

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Tabla 17
Empresas denunciadas segin tamafio
EMPRESA CANTIDAD
MICROEMPRESAS 5
GRAN EMPRESA 3

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Grafico 8

Empresas denunciadas segin tamafio

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco
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OTROS DATOS OBTENIDOS DE LAS RESOLUCIONES PARA
INVESTIGACION.

Tabla 18
Cantidad de empresas denunciados segun su actividad
Actividad Cantidad
Venta de Viajes 1

Venta de Telecomunicaciones

Servicio Educativo

Venta de Electrodomésticos

w N BB

Servicio Financiero

Nota. Datos de Indecopi Oficina Regional Huanuco, 2022

Gréfico 9

Cantidad de empresas denunciados segun su actividad
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Después de llevar a cabo un exhaustivo anadlisis del archivo
documental, fundamentado en las resoluciones emitidas por la entidad
competente de seguridad y resguardo del consumidor del INDECOPI,

Oficina Regional Huanuco, se arriba a la siguiente conclusion.
» Con la hipotesis general

La falta de aplicacibn y el desconocimiento son factores que
contribuyen a la violacion del principio de idoneidad y al trato al consumidor,
segun lo establecido en el articulo 18 de la Ley N° 29571, en el INDECOPI -
Oficina Regional Huanuco, en 2022.

La validacion de esta teoria se fundamenta en las deducciones
extraidas de la Resolucién N.° 248-2022/PSO-INDECOPI-JUN, Expediente
N.° 169-2022/PS0-INDECOPI-JUN, emitida por el érgano resolutivo en
procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor de la Oficina
Regional del INDECOPI Junin. En dicho dictamen, se establecié que la
Universidad de Huanuco no cumplié con la entrega integral de los silabos
requeridos el 10 de marzo de 2022, correspondientes al periodo 2019-I al
2021-11. Esta omision podria constituir una infraccion a los articulos 18°y 19°
de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. El
articulo 18° de la ley se enfoca en la adecuacion de los servicios ofrecidos,
garantizando que estos satisfagan las expectativas razonables del
consumidor en términos de calidad y cumplimiento de lo prometido. En este
escenario, la Universidad no cumplié con su responsabilidad de suministrar
los silabos completos, lo que impacta directamente en la excelencia del
servicio educativo proporcionado. Por otra parte, el articulo 19° establece la
responsabilidad del proveedor en asegurar la calidad y autenticidad de la
informacion brindada, asi como la concordancia con lo ofertado. La falta de
entrega total de los silabos solicitados podria interpretarse como una
omisién de datos relevantes para los consumidores, afectando su capacidad
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para tomar decisiones educativas fundamentadas. En resumen, la resolucién
del INDECOPI Junin resalta la importancia de cumplir con las obligaciones
establecidas por la normativa de proteccion al consumidor, garantizando que
los consumidores accedan a servicios educativos de alta calidad y que la

informacion suministrada sea precisa y completa.

Ademas, se decide cerrar el proceso sancionador instaurado por la
sefiora Glerida Greace Torres da Silva contra la Universidad de Huanuco,
por supuesta violacién de los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, debido a la falta de
evidencia que respalde la falta de entrega de su certificado de estudios sin

sellos ni la identificacion del destinatario correcto.

El cierre del proceso administrativo sancionador iniciado por la sefiora
Glerida Greace Torres da Silva contra la Universidad de Huanuco pone de
relieve la relevancia de contar con pruebas sélidas y verificables al plantear
posibles infracciones a la Ley N° 29571 de protecciéon y defensa del
consumidor. En este caso en particular, la carencia de evidencia concluyente
que respalde las alegaciones de un servicio de atencién deficiente, descrito
como estresante y humillante, resulté en el archivo del caso. Los articulos
18°y 19° de la ley de proteccién al consumidor establecen la responsabilidad
de los proveedores de servicios en garantizar la idoneidad y calidad de los
servicios ofrecidos, asi como la veracidad y pertinencia de la informacion
proporcionada. No obstante, la falta de pruebas contundentes que
evidencien el incumplimiento de estas obligaciones por parte de la
Universidad de Huanuco llevé a la falta de fundamentos para imponer
sanciones administrativas. Este caso destaca la importancia de la
imparcialidad y la verificacion meticulosa de las denuncias presentadas por
los consumidores antes de aplicar medidas punitivas. Es esencial que los
procesos administrativos se desarrollen con transparencia y equidad,
asegurando asi la salvaguarda de los derechos de los consumidores sin

comprometer la equidad y la justicia en la resolucion de conflictos.

98



» Con la hipotesis especifica N° 01

De acuerdo con la hipotesis formulada para este estudio, que se

expresa textualmente como sigue:

La falta de aplicacién y el desconocimiento tienen un impacto en el
incumplimiento de las normativas y en el trato justo al consumidor al
momento de realizar una compra de un producto o servicio en el INDECOPI

- Oficina Regional Huanuco, en 2022.

El analisis realizado por Imbrogno resalta la relevancia de asegurar un
trato equitativo y digno hacia los consumidores como un aspecto
fundamental del derecho del consumidor. Segun el autor, la demora
prolongada, el trato inadecuado y la falta de colaboracién por parte de los
empleados de una empresa hacia los consumidores representan una clara
infraccibn a esta responsabilidad. Estas actitudes no solo impactan la
vivencia del consumidor, sino que también pueden ocasionar un perjuicio
moral que merece ser identificado y remediado. Los tribunales desempefian
un rol crucial al reconocer y sancionar estos incumplimientos a través de la
aplicacion del dafio moral. Esta medida no solo busca compensar el
sufrimiento experimentado por el consumidor, sino que también cumple una
funcién punitiva hacia la empresa que ha sido negligente en sus
obligaciones. Este enfoque fortalece la defensa del consumidor como sujeto
con derechos, asegurando que las empresas asuman responsabilidad y
actuen de manera ética en sus interacciones con los consumidores. En
sintesis, la jurisprudencia que emplea el dafio moral como una medida
sancionatoria enfatiza la importancia de establecer estandares claros de
conducta empresarial, fomentando practicas comerciales justas vy

respetuosas hacia los consumidores.
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» Con la hipotesis especifica N° 02

La idea central planteada en este estudio se expresa de la siguiente

manera:

Las acciones u omisiones se consideran como una infraccién al
principio de idoneidad establecido en el articulo 18 de la Ley 25791 y al
deber de idoneidad en el INDECOPI - Oficina Regional Huanuco, en 2022.

Segun lo planteado por Verde Basilio, S. y Huayta Tolentino, S. N.
(2016), es esencial tener en cuenta que la calidad en la atencién al cliente va
mas alla de la amabilidad del personal, ya que también se basa en su
habilidad para manejar de forma eficaz las necesidades del servicio. La falta
de eficiencia atribuida a empleados de mayor edad resalta la importancia de
actualizar las habilidades del personal y ajustarlas a las demandas actuales
del servicio al cliente. Asimismo, la escasez de personal para cubrir la
demanda no solo resulta en largas filas y tiempos de espera prolongados,
sino que también genera una percepcién negativa del servicio que impacta
directamente en la satisfaccion del cliente. La ausencia de iniciativa y
proactividad en la resolucién de problemas se refleja en una experiencia
deficiente para el usuario, o que resalta la necesidad de implementar
programas de formacion continua y estrategias de gestion mas efectivas

para mejorar la calidad del servicio y, por ende, la satisfaccion del cliente
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CONCLUSIONES

Primera conclusién: En resumen, la falta de aplicacion y conocimiento
contribuyen a la violacion del principio de idoneidad y el trato al consumidor,
lo que puede resultar en abusos contra los derechos de los consumidores.
Esta falta de conocimiento tanto por parte de los consumidores como de los
proveedores puede llevar a una comprension deficiente de la normativa que
salvaguardan a los consumidores en sus transacciones comerciales y a la
incapacidad para tomar acciones efectivas en casos como compras
accidentales, suscripciones no deseadas y disputas financieras, lo que
afecta negativamente la experiencia del usuario final o consumidor. Es
crucial abordar esta falta de claridad y conocimiento para garantizar un trato
justo y adecuado a las personas que adquieren bienes o0 servicios para su

uso personal.

Segunda conclusion: La falta de aplicacion del principio de idoneidad
en el trato al consumidor por parte del Indecopi en la provincia de Huanuco
podria generar graves consecuencias para los consumidores. Esto podria
dar lugar a situaciones en las que los productos o servicios no satisfacen
adecuadamente las necesidades o expectativas de los consumidores, lo que
podria provocar insatisfaccion y conflictos. Es fundamental que tanto las
autoridades como las empresas en PerG promuevan activamente el
cumplimiento de este principio para proporcionar seguridad a la proteccion y
el estado de satisfaccion de los consumidores en la oficina regional de

Huénuco.

Tercera conclusion: La falta de programas de capacitacion y
educacion por parte del Indecopi en la oficina regional de Huanuco en
relacion con el trato al consumidor es preocupante. Ademas, la supervision y
el control minimos podrian no garantizar que las acciones de los
proveedores y consumidores estén alineadas con la correcta y efectiva
aplicacion del principio de idoneidad y el trato al consumidor. Es crucial que
se implementen programas de capacitacion y educacion adecuados, asi
como una supervisibon mas rigurosa, para asegurar la proteccion y el

bienestar de los consumidores en la region de Huanuco.
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RECOMENDACIONES

Primera recomendacion: A fin de atender la falta de aplicacion y el
desconocimiento de la normativa que protege al consumidor que son
perjudiciales tanto para los consumidores como para las empresas, es
necesario asegurarse que tanto los consumidores como los proveedores
estén informados sobre las leyes y regulaciones que rigen las relaciones
comerciales en Huanuco. Cumplir con la normativa vigente es fundamental
para prevenir problemas legales futuros tanto para los consumidores como
para los proveedores, en caso de que alguna de las partes no cumpla con lo

acordado.

Segunda recomendacién: Se sugiere supervisar y ofrecer
capacitaciones tanto a consumidores como a proveedores para garantizar
que estén bien informados sobre las regulaciones y las practicas justas de
atencion al cliente. Es importante recordar que el respeto a los derechos del
consumidor no solo es una necesidad legal, sino que también puede

fortalecer la reputacion y la confianza de las empresas en el mercado.

Tercera recomendacién: Para resolver disputas de manera justa, es
fundamental establecer politicas claras y precisas. Proporcionar a los
consumidores informacion clara sobre como ejercer reclamos, devoluciones
y garantias puede ayudar a prevenir malentendidos y conflictos. A través de
supervisiones constantes, se puede asegurar que los productos y servicios
ofrecidos sean apropiados, evitando practicas deshonestas por parte de los
proveedores. Cumplir con las expectativas razonables de los consumidores

es clave para mantener relaciones solidas y de confianza en el mercado.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CONTRAVENCION AL PRINCIPIO DE IDONEIDAD Y SU RELACION CON EL TRATO AL CONSUMIDOR EN EL
INDECOPI OFICINA RECIONAL HUANUCO, 2022)

FORMULACION

FORMULACION DE

FORMULACION DE

OPERACIONALIZACION

DE LOS ) MARCO METODOLOGICO
LOS OBJETIVOS LAS HIPOTESIS DE VARIABLES

PROBLEMAS

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS TIPO DE

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

GENERAL GENERAL GENERAL INVESTIGACION
PG. ¢Cuales OG. Determinar HG. La inaplicacion y VARIABLE DIMENSIONE INDICADORES Aplicativa
son los factores los factores que el desconocimiento INDEPENDIENTE SDELA DE LA ENFOQUE DE
que vulneran el vulneran el son los factores, que Contravencion al VARIABLE VARIABLE INVESTIGACIO
principio de principio de contribuyen a la principio de INDEPENDIE INDEPENDIENT N
idoneidad en el idoneidad en el vulneracién del idoneidad. NTE E Cuantitativo
consumidor, en consumidor, en el principio de idoneidad - Personalidad -  Falta de criterios NIVEL DE
el INDECOPI INDECOPI Oficina vy el trato al claros INVESTIGACIO
Oficina Regional Huanuco, consumidor articulo - Criterios N
Regional 2022. 18 de la ley N° 29571 Descriptivo —
Huanuco, en el INDECOPI - _ Calidad - Discriminacién exp"cativo
20227 OBJETIVOS Oficina Regional DISENO DE

ESPECIFICOS Huanuco, 2022. INVESTIGACIO
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PROBLEMAS
ESPECIFICOS
PE1. ¢Coémo
pueden las
empresas o]
proveedores de
servicio
asegurarse de
cumplir con las
normas de trato
equitativo al
consumidor  al
momento de
que estos
adquieren  un
bien o contratan
un servicio en
el INDECOPI
Oficina
Regional
Huénuco,
20227

PE2. ¢(De qué

OEL. Identificar de
gué manera las
empresas 0
proveedores de
servicio, incumplen
la norma y el trato
equitativo al
consumidor al
instante  presente
de que estos
adquieren un bien
0 contratan un
servicio en el
INDECOPI Oficina
Regional Huanuco,
2022.

OEZ2. De qué

manera se
presentan las
causas de
acciones u
omisiones que
califican como

HIPOTESIS
ESPECIFICAS
HE1l. La inaplicacion

y el desconocimiento

influye para
contravenir las
condiciones de

incumplimiento a la
norma y el trato
equitativo al
consumidor al
momento de que
estos adquieren un

bien o contratan un

servicié en el
INDECOPI — Oficina
Regional  Huanuco,
2022.

HE2. Las acciones u
omisiones califican
como contravencion

al principio de

VARIABLE
DEPENDIENTE
Relacién con el

trato al

consumidor.

Presion

Bienestar

Rendimiento

Servicio

DIMENSIONE
S DE LA
VARIABLE
DEPENDIENT
E

Satisfaccion

del cliente

Ndmero de
quejas de los
clientes

Tiempo de
respuesta a las
consultas 0

reclamos de los

clientes.
INDICADORES
DE LA
VARIABLE

DEPENDIENTE
Nivel de
recomendacion
Nivel de

satisfaccion  del

N

No
experimental de
caracter
transeccional —

correlacional

POBLACION

66 resoluciones
emitidas por el
organo
encargado de
resolver
procedimientos
sumarios de
proteccion  al
usuario final o
consumidor en
el afio 2022.

MUESTRA

8 resoluciones
emitidas por el
organo

encargado de
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manera se
presentan las
causas de
acciones u
omisiones que
califican como
contravencién
al principio de
idoneidad
articulo 18 de la
Ley n.° 29571,
en el
INDECOPI
Oficina
Regional
Huanuco,
20227

PE3. ¢Cbémo
se puede
disminuir las
contravencione
s al principio de

idoneidad

contravencion al
principio de
idoneidad articulo
18 de la Ley n.°
29571, en el
INDECOPI Oficina
Regional Huanuco,
2022.

OE3. Precisar
céomo se puede
disminuir las
contravenciones al
principio de
idoneidad articulo
18 a través de las
facultades que
otorga la Ley n.°
29571, en el
INDECOPI Oficina
Regional Huanuco,
2022.

OE4. Mencionar si

las medidas que

idoneidad articulo 18
de la 29571 y al deber
de idoneidad en el
INDECOPI — Oficina
Regional  Huanuco,
2022

HE3. Se disminuye
la contravencién al
principio de idoneidad
articulo 18 a través de
las facultades que
brinda la ley 29571 en
el INDECORPI —
Oficina Regional
Huanuco, 2022.

HE4. Las medidas
gue impone el 6rgano
competente resultan
efectivas, para
disminuir las
contravenciones al
principio de idoneidad

articulo 18 de la ley

Lealtad del

cliente

Retencién del

cliente

Confianza del

cliente

Valor
percibido del

cliente.

cliente

Fidelidad

cliente

Numeros
quejas de

clientes.

Tiempo
respuesta a
consultas
reclamos de

clientes.

del

de

los

de

las

los

resolver
procedimientos
sumarios de
proteccion al
usuario final o
consumidor en
el afio 2022.

TECNICAS

Analisis

documental

INSTRUMENT
0S

Ficha de
andlisis

documental
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articulo 18 a
través de las
facultades que
otorga la Ley
n.° 29571, en el
INDECOPI
Oficina
Regional
Huénuco,
20227

PE4. (COmo
se puede
disminuir las
contravencione
s al principio de
idoneidad
articulo 18 a
través de las
facultades que
otorga la Ley
n.° 29571, en el
INDECOPI

Oficina

impone el drgano
competente resulta
efectiva, para
disminuir las
contravenciones al
principio de
idoneidad articulo
18 de la Ley n.°
29571, en el
INDECOPI Oficina
Regional Huanuco,
2022.

OES5. Enunciar
como la atencion
idonea influye para
no contravenir el
articulo 18 de la
Ley n.° 29571, en
el INDECOPI
Oficina  Regional
Huéanuco, 2022.

29571 en el
INDECOPI — Oficina
Regional
2022.

HE5. La aplicacion

Huanuco,

idonea de atencion al
consumidor influye en
la satisfaccion de los
consumidores de la
ciudad de Huéanuco,
en el INDECOPI -
Oficina Regional
Huanuco, 2022.
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Regional

Huénuco,
20227

PE5. ¢Co6mo
se puede

disminuir las
contravencione
s al principio de
idoneidad
articulo 18 a
través de las
facultades que
otorga la Ley
n.°c 29571, en el
INDECOPI
Oficina
Regional
Huanuco,
20227
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ANEXO 2

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL DE LAS DECISIONES
DEL COMITE RESOLUTORIO EN PROCEDIMIENTOS
ESPECIALIZADOS DE PROTECCION Y DEFENSA DEL

Datos
generales:
Fecha:
N° de

resolucion:

Procedencia:

Materia:

actividad:

Resuelve:

Amonestacion:

Multa:

CONSUMIDOR

Entidad encargada a nivel nacional de salvaguardar los
derechos del consumidor.

Establecido en noviembre de 1992.

Ley nimero 25868.

Entidades gubernamentales especializadas supervisadas por
la oficina del primer ministro.

Normas relacionadas con el consumo.

Analiza la efectividad de los métodos para prevenir y resolver
conflictos en las transacciones de consumo.

Incumplimientos menores, incumplimientos graves y
incumplimientos muy graves en el ambito del consumo.

Acciones correctivas, acciones de reparacién y medidas
complementarias.

Por no cumplir con un mandato.

Responsable: Bach. Fredy Felix Salgado Cabrera
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ANEXO 3
FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Sobre contravencion al principio de idoneidad y su relacidon
con el trato al consumidor en la Oficina Regional INDECOPI
Huanuco, 2022

EXD. N e ————————

Fecha de revision del expediente: ........ccccceeciiiiiiiieiiiiiiieee

DATOS DESCRIPCION

FECHA

N.° DE RESOLUCION

PROCEDENCIA

MATERIA

ACTIVIDAD

PRONUNCIAMIENTO

AMONESTACION

MULTA
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ANEXO 4
RESOLUCIONES DE INDECOPI ANALIZADAS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN

w -~

EXPEDIENTE N° 154-2022'PS0-INDECOPIJUN

RESOLUCION FINAL N° 245-2022/PS0-INDECOPI-JUN
EXPEDIENTE : 154-2022/PS0-INDECOPI-JUN

AUTORIDAD - ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA

REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : PASTOR JHON MARTINEZ RAMIREZ (SENOR MARTINEZ)
DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C. (AMERICA MOVIL)
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE TELECOMUNICACIONES

Huancayo, 27 de mayo de 2022
I ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucidn N* 1, de fecha 25 de marzo de 2022, el OPS inicid un procedimiento
administrativo sancionador en contra de América Mowl, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articudos 18" y 197, del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cddigo), debido a que habria vendido al denunciante el 3 de agosto de 2021 un
equipo celular marca Xia Redmi 9T 128G GR, e cual habria presentado fallas en su
funcionamiento (problemas de audio, distorsidn de imdgenes y videos y pérdida de sefal),
motivo por el cual hatria sido internado en el servick téenico; sin embargo, al ser devuelio

habria seguido presentando las mismas fallas.

2. En fecha 21 de abril de 2022 América Mavil, presentd sus descargos en donde sefiald lo

siguiente:

(1) El deber de idoneidad no significa que fos productos o servicios nunca puedan
presentar fallas sino implica la exigencia al proveedor para que otorgue los mecanismos
de solucidn adecuados al consumider cuando presenten las fallas o desperfectos en los
productos o servicios recibides. En esta linea ta Comisién de Proteccion al Consumidor
N® 2 ha sefalado que la sola existencia de un defecto en el bien no amenta, de forma
aulomatica, la determinacién de la responsabilidad del proveedor, siendo necesario
analizar si dicho defecto fue subsanado, en virtud de |a garantia con la que cuenta cada

producto.

(i) Corresponde a los administrados que buscan tulela en materia de proteccion al
consumidor que aporten el material probatorio suficiente que acredite al menos la
existencia de la infraccion denunciada, luego de o cual le correspondera al proveedor
denunciado demostrar que dichas presuntas infracciones no le son imputables, sin
embargo, el denunciante no ha presentado medio probatorio que dé cuenta de las
presuntas fallas alegadas, ni que desvirtGen el diagnostico técnico emitido. El equipo
ingresd por Unica vez el 6 de octubre de 2021 al Servicko Técnico registrado en la
Orden de Servicio Técnico (OST) N* 03099681, donde ne se advirti6 falla o desperfecto
que tuviera que ser objeto de una reparacion o reemplazo en aplicacion de la garantia

ofrecida.

(i)  En relacidn a las fotografias, videos y audios presentados por el denunciante dichos
materiales no resullan idonecs para generar certeza respecto a los presuntos
desperfectos, pues no permiten determinar fa fecha en que fueron capluradas las
fotografias, los videos y las grabaciones de audio, tampoco permiten identificar el

M-OPS-0303
1de 14

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Psje. Comercial N® 474 — E1 Tambo, Husncayo, Junin / Linea Gratista psra provincias o 0-800-44040 + 0pcidn 6 + 6407

{desde un teléfono fio) o con ef 01.2247777 + apcitn & + 8407 (desde un celvar)
E-mail” golazabalindacop god pe / Web: www indecop! god oo
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. ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
%.- INDECOP OFICINA REGIONAL DEL INDECOP! DE JUNIN

RESOLUCION FINAL N° 248-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 169-2022/PS0-INDECOPI-JUN
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE $ GLERIDA GREACE TORRES DA SILVA (SENORA TORRES)
DENUNCIADO : UNIVERSIDAD DE HUANUCO (UNIVERSIDAD)
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD ENSENANZA SUPERIOR

Huancayo, 30 de mayo de 2022

I ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N* 1, de fecha 12 de abril de 2022, el OPS inicid un procedimiento
administrativo sancionador en contra de la Universidad, por presuntas infracciones a o
establecido en los articudos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cadigo), debido a lo siguente:

®

(i)

(lii)

No habria cumplido con entregar a la denunciante de manera completa los silabos
solicitados el 10 de marzo de 2022 correspondientes al periodo 2019-1 al 2021-11;
hecho que constituye una presunta infraccion de lo establecido en les articulos 18° y
19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Habrla entregado a la denunclante su certificado de estudios sin sellos nl la
identificacion a quien corresponderian los mismos; hecho que constituye una presunta
infraccion de lo establecido en los articulos 18° y 19° de la Ley N® 28571, Cédigo de
Proteccion y Defensa de! Consumidor

No habria brindado a la denunciante un buen servicio de atencién; en tanto, fa misma
seria estresante y humillante; hecho que constituye una presunta infraccién de lo
establecido en los articulos 18° y 19” de la Ley N” 20571, Cdédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

2. Mediante escrito del 25 de abnl de 2022, |a Universidad presentd sus descargos sefialando
lo siguiente:

(i)

()

(i

M-OPS-0MY

En relacién de la primera imputacion sefialé que, es falsa Ia afirmacion y que no
guarda refacion con los hechos que afirma la denundante, toda vez que en el cargo de
recepcidn firmado por la madre de la denunciante sefialé que recibid 24 silabos,
suscrito el 24-03-22 y con otro tipo de lapicero consignd que solicitd el documento de
silabo el 10 de mazo y fue entregado el 28 de marzo,

Que, en ninguna parte del documento sefiala que los silabos no se le habrian
entregado de forma completa, pretendiendo confundir a la autoridad administrativa y
que deberia notarse la diferencia de color de |a tinta de lapicero entre el cargo de
recepcion del 24-03-2022 y los datos consignados lneas abajo, ya que en Ia
constancia figuran dos fechas entrega.

Debe tomarse en consideracién, que las dificultades que se presentaron en la
atencion del pedido de la denunciante se generaron por la imprecision de la solicitud,
toda vez que solicito todos los silabos de los cursos del primer al sexto ciclo, para lo
cual pago Ia suma de S/ 35.00, equivalente a 35 curso, cuando los cursos llevados en
el periodo sefalado lineas arriba son 41 cursos, y que nunca especifico ia relacion de
los 35 silabos, ademas de no correge el error en el que incurrid, el cual era de
conocimiento de la denunciante ya que fue comunicado via telefdnica y mensaje de

1deo 16
al che Def ole Ja Comp ydeia P da 8 Proprecad Intelectusl

Instituto A
Psjle. Comercial N* 474 - El Tambo, Muancayo, Junin / Linea gratuta para provincias &f 0-800.-44040 + opoion 6 = 6407

(Sesde un eldfono o) o con of 01-2247777 + apcidn & + 6407 (desde un celdar)
E-mai: polazabasfPindacao gob pe / Web: wiv ndeconl gob pe

117



ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
OFICINA REGIONAL DEL INDECOP! DE JUNIN

EXPEDIENTE N° 257-2022/PS0-INDECOPI-JUN

RESOLUCION FINAL N° 328-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE H 257-2022/PS0-INDECOPI-JUN

AUTORIDAD 4 ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : NICOLAS GOMEZ HUARANGA (SENOR GOMEZ)

DENUNCIADO : CONECTA RETAIL SELVA S.A.C. (CONECTA RETAIL)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
ALLANAMIENTO A

ACTIVIDAD : VENTA AL POR MENOR DE APARATOS ELECTRICOS DE USO

DOMESTICO, MUEBLES, EQU. DE ILUMINACION Y OTROS
ENSERES EN COM. ESPECIALIZADOS

Huancayo, 7 de julio de 2022
L ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N° 1, de fecha 20 de mayo de 2022, el OPS inicid un procedimiento
administrativo sancionador en contra de Conecta Retail, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articulos 18° y 18°, del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Codigo), debido a que habria vendido al denunciante el 8 de noviembre de 2021
una lavadora WA17N6780CV - 17 Kg — Black Samsung, la cual habria presentado fallas en su
funcicnamiento (se apaga y vuelve a encender reprogramandose todo y presentaris olor a
guemado), motive por el cusl habria sido intemado en el servicio técnico hasta en tres
oportunidades; sin embargo, seguiria presentando las mismas fallas.

2. Mediante escrito de fecha 30 de mayo de 2022, Conecta Retail se allandé a la denuncia
presentada por el sefior Gomez en virtud a ello solicitd que se le imponga como sancion una
amonestacion y se le exonere del pagoe de los costos del procedimiento.

.  ANALISIS
I.L1. Sobre el allanamiento en los procedimientos administrativos

3. De acuerdo s lo expuesto por el sefior Gomez, la presunta infraccion cometida por Conecta
Retail consistiria en que le habria vendido el 8 de noviembre de 2021 una lavadora
WA17NB780CV - 17 Kg — Black Samsung, la cual habria presentado fallas en su
funcionamiento (se apaga y vuelve a encender reprogramandose todo y presentaria olor a
quemadc), motivo por el cual habria side intemado en el servicio técnico hasta en tres
oportunidades; sin embargo, seguiria presentando las mismas fallas.

4. Por su parte, Conecta Retail se alland a la mencionada imputacion, en virtud a ello solicito que
se le imponga como sancidn una amonestacion y se le exonere del pago de los costos del
procedimiento.

5. El articulo 112° del Codigo —modificado por el articulo 1° del Decreto Legislativo N® 1390—
establece come uns circunstancia atenuante especial., en los procedimientos de oficio
promovidos por una denuncia de parte, el supuesto donde el proveedor se allana a la
denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, pudiendo imponerse
una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los

M-OPS-03103
1deg

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Psfe. Comercial N° 474 - £1 Tambo, Huancayo, Junin / Linea gratulta para provinclas ef 0-500-44040 + opcdn 6 + 6407
(desde un teléfono o) o con &f 01-2247777 + opcion 6 + 6407 (desoe un cekilar)

E-maN: £0i323Dalt indecani.gob. pe / Web: www.indecapt.gob.oe
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

[ O [ R
220-2022PS0-NDECOPH-JUN

EXPEDIENTE N*

RESOLUCION FINAL N° 291-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 220-2022/PS0-INDECOPI-JUN
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : GREISY VICKY PALOMINO RETIS (S RA PALOMINO)
DENUNCIADO : BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.AA-INTERBANK

(INTERBANK)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Huancayo, 17 de junio de 2022

1

ANTECEDENTES

Mediante Resoluckdn N* 1, de fecha 22 de abril de 2022, el OPS Inicid un procedimiento
administrativo sancionador en contra de Interbank, por presuntas infracciones a lo establecxdo
en los articulos 18° y 19°, del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante,
el Cdédigo), debido a que no habria cumplido con realizar la restitucién de saldo de ahorros en
la cuenta corriente N* 8883144912570 por I3 suma de S/ 2,783.17, en la medida de que la
compra realizada por la denunciante por dicho monto no se habria llegado a concretar.

Interbank, fue debidamente notificado con la Resoclucion N* 1, & § de mayo de 2022, pese a
ello no cumplid con presentar sus descargos.

I.  ANALISIS

IL1.  Marco Legal Aplicable
Sobre el deber de idoneidad

3. El articulo 19° del Cddigo’ establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

4. De acuerdo con el articulo 18“ del Codigo? se entiende por idoneidad ia correspondencia
entre o que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le

{ I:E'VIU:WI maooe::.mzeclouvmumoouswm
El pr ," por la neid y calidad de los productos y senvicios ofreckios; por la autenticidad de las
vrdeuy que exhiben sus prod 0 del signo que respalds al prestador del servicio, por &8 falts de
cwmlawmwmmmmmymymos asl como por ef contando y 1a vida Oth
ded p a0 ol , & 10 que P
LEY N* 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°.- idoneidad
Se pot =1 BRPOr mbumm&myb”ﬁwmﬂ!trm on
funcion a lo que sa le hubiera cfrecido, la clas de la

las ¥ rad w,‘ omdmmmmmm-u

circurstancaas del caso.
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P mnwmumﬁwsm
= DE PRO AL CONSUMIDOR
Q.n INDECOS! OFICINA REGIONAL DEL INDECOP DE JUNIN

EXPEDIENTE N°* 206-2022/PS0-NDECOPI-JUN

RESOLUCION FINAL N° 315-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 206-2022/PS0-INDECOPI-JUN

AUTORIDAD 2 ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : VITELIO JULIO CAMPOS ROJAS (SENOR CAMPOS)

DENUNCIADO : CENCOSUD RETAIL PERU S.A. (CENCOSUD)
CAJA RURAL DE AHORRO Y CREDITO CENCOSUD SCOTIA
PERU S.A. (CENCOSUD SCOTIA PERU)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
IMPROCEDENCIA
ALLANAMIENTO

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Huancayo, 30 de junio de 2022
I ANTECEDENTES

1 Mediante Resolucion N°® 1, de fecha 27 de abril de 2022, &l OPS Inkid un procedimiento
administrativo sancionador en comtra de Cencosud, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articulos 18" y 18" del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, ¢l Codigo), debido a que:

) Habria ofrecido al denunciante mediante correo electrdnico una campana para comprar
antefactos eléctricos en doce meses sin intereses, motivo por el cual habrla realizado
una compra el 28 de noviembre de 2021 por S/ 1,646.10 en doce cuotas; sin embargo,
se le estarian cobrando los intereses; hecho que constituye una presunta infraccion de
lo establecido en los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor.

2. En fecha 11 de mayo de 2022, Cencosud presentd sus descargos donde sefalé que el giro de
su negocio es la venta de alimentos, bebidas etc, y no pertenece al sector financiero, no
siendo apto para desamollar actividades empresariales y que i3 promocion materia de
denuncia fue realzada por la empresa Caja Rural de Ahorro y Crédito CAT Per(. Asimismo,
sefialé que en virtud al reclamo presentado en Caja Rural de Ahorro y Crédito CAT Perd se
procedio al cambio de 12 cuotas sin intereses, conforme carta de respuesta de fecha 30 de
marzo de 2022.

3. Mediante Resolucion N* 2 de fecha 13 de mayo de 2022, se resolvid inclulr de oficio a Caja
Rural de Ahorro y Crédito Cencosud Scota Pery S.A. e imputar el siguiente cargo:

(i)  Habrla ofrecido al denunciante mediante correo electrénico una campafia para comprar
anefactos eléctricos en doce meses sin intereses, motivo por el cual habria realizado
una compra el 28 de noviembre de 2021 por S/ 1,646.10 en doce cuolas; sin embargo,
se le eslarian cobrando los intereses; hecho que constituye una presunta infraccidn de
lo establecido en los articulos 18" y 19° de! Codigo de Proteccidn y Defensa del

Consumidor.
4 En fecha 23 de mayo de 2022, Cencosud Scotia Perl presentd sus descargos en donde
sefialo lo siguiente:
M-OPS-03103
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMENTOS SUMARISINOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
< [ O [ R

RESOLUCION FINAL N° 341-2022/PS0-INDECOPI-JUN

INTERESADO : CARLOS EDUARDO CHACON CESPEDES (SENOR CHACON

DENUNCIADO 3 BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.AA. - INTERBANK
(INTERBANK)

MATERIA 5 INCUMPLIMIENTO DE MEDIDA CORRECTIVA

Huancayo, 22 de julio de 2022
L ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucidn Final N* 330-2020/PS0-INDECOPI-JUN ded 25 de agosto de 2020, este
OPS, ordend a Interbank en calidad de medida correctiva que cumpla:

()  Anular el crédito Extracash de fecha 20 de jullc de 2020, realizado con cargo a ka
tarjeta de crédito N° 4913******7359 de titularidad del sefior Carlos Eduardo Chacdn
Céspedes, mas los intereses, penalidades. gastos y comisiones que se hayan
generado como consecuencia de dicho crédito

(i)  Anular la Cuenta de Ahorros N° 8983144252235, que aperturaron a nombre del sefior
Carlos Eduardo Chacon Céspedes sin su consentimiento.

(i)  Devolver al sefor Carlos Eduardo Chacodn Céspedes Ios importes que haya cancelado
por concepto del crédito Extracash de fecha 20 de |ulio de 2020, hasta la fecha del
cumplimiento de la medida correctiva.

(iv) Cese del cobro por conceplo denominado “Interés Crédito Normal™, con cargo a la
tarjeta de crédito N* 4913******7359 de tiularidad del sefor Carlos Eduardo Chacon
Céspedes.

2. El 29 de setiembre de 2020, Interbank Interpuso recurso de apelacién en contra de la
Resolucién Final N° 330-2020/PS0-INDECOPI-JUN. En virtud a ello, mediante Resolucion
Final N* 467-2020/INDECOPI-JUN de fecha 27 de noviembre de 2020, fa Comision de la
Oficina Reglonal del Indecopi de Junin (en adelante La Comision), confirmé la resolucidn
venida en grado, en todos sus extremos, incluida la medida correctiva ardenada.

3. La Resolucién Final N° 467-2020/INDECOPI-JUN fue notficada a Interbank, el 7 de
diciembre de 2020, por lo que, el cumplimiento de la medida comectiva debié hacerse
efectivo a mas tardar el 30 de diciembre de 2021.

4. El 24 de mayo de 2022, el sefior Chacén comunicé el incumplimiento de la medida correctiva
especificando que Interbank no cumplid con devolverle los impories que ha cancelado por
concepto del crédito Extracash de fecha 20 de Julio de 2020, hasta la fecha del cumplimiento
de la medida comectiva.

5. Por lo que mediante Resolucion N* 4, del 7 de junio de 2022, se inicid un procedimiento
administrativo sancionador en contra de Interbank por presunta infraccion del articuto 117°
del Cédigo, en tanto no habria cumpido con la medida correctiva ordenada a favor del sefior
Chacén, otorgandole el piazo de cinco (5) dias habiles para que presente sus descargos.

6. El 21 de junio de 2022, Interbank presentd sus descarges sefialando que:

(I} Procedid a dejar sin efecto & Extracash que el chente mantenia en su larjeta de
crédito, sin embargo, debe tenerse en cuenta que ademas del Extracash el cliente
tenia consumos los cuales no cumplid con pagar y que generaron que 1oda |a tarjeta
de crédito fuera dervada a cobranza judicial,

M-OPS-03203
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P ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISINOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Q._ INDECOP OFICINA REGIONAL DEL INDECOP! DE JUNIN

EXPEDIENTE N* 110-2022PS0-INDECOPIIUN

RESOLUCION FINAL N° 179-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 110-2022/PS0-INDECOPI-JUN
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : NOEMI DOMINGUEZ PONCE (SENORA DOMINGUEZ)
DENUNCIADO : ANYELA SANTOS DURAN (SENORA SANTOS)

MATERIA

ACTIVIDAD

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
DEBER DE IDONEIDAD

DEBER DE INFORMACION

PROHIBICION DE INFORMACION FALSA

MEDIDAS CORRECTIVAS

GRADUACION DE LA SANCION

COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE VIAJES

Huancayo, 8 de abril de 2022
I ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N* 1, de fecha 7 de marzo de 2022, el OPS inicid un procedimiento
adminsstrativo sancionader en contra de |a sefiora Santos, por presuntas infracciones a lo
establecido en el literal b) del numeral 1.1 de! articulo 1°, numeral 2.1 del articulo 2°, articulo
3", 18" y 19°, del Cadigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en adelante, ef Codigo),
debido a que

)

(i)

No habria cumplido con postergar los vuelos adquiridos por [a denunciante con destino
Lima - Puerto Maldonado y viceversa para los dias 3 de junio de 2022 (ida) y 27 de
junio de 2022 (vuelta).

Habria informado a ia denunciante que se habria realizado la postergacion de los
vuelos; sin embargo, ello no seria cierto.

Z El 21 de marzo de 2022, la sefiora Santos presento sus descargos sefialando que:

0

(il

M-OPS-0303

Realizé la venta de pasajes a la denunciante de 2 aerolineas diferentes (Latam Airfines
y Sky Alrlines) los dias 6 y 7 de enero de 2022, pero es falso de que no se haya
cumplido con la postergacién de los pasajes vendides. El dia 8 de enero de 2022, la
denunciante comunica via WhatsApp aproximadamente a kas 17:30 horas manifestado
que, si seria posible postergar los pasajes porque 1enia inconvenientes fuertes, a lo que
respondid que no sabria sl se podria postergar ya que solo faita un dia y que se
intentaria, soliciténdole fecha para el cambio a lo que ka denunciante no tenia una fecha
definida indicandole que ese dalo se necesitaba con urgencia para realizar la
postergacion, por elio se comunicd via telefonica con [a aerolinea quienes le indicaron
que si podrian cambiar fa fecha pero la multa a pagar es de USS 70.00 por cada pasaje
y ese monto puede variar a mas dependiendo de |a fecha que quiere hacer &l camblo,
sin embargo la denunciante no realizo fa confirmacion de la fecha de cambio.

El dia sabado B de enero de 2022 a las 19:03 horas puso en conocimiento y comunico
a la denunciante que ya no se puede haber ef cambio como es sabado no aceptan, ya
que la mayoria de empresas trabajan de lunes a viemnes en horario de oficina y los dias
sabados solo hasta medio dia. es por ello que hizo todo ko posible como agencia de
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ANEXO 5
FORMATO DE VALIDACION POR EXPERTOS

Titulo: "Contravencion al principio de idoneidad y su relacion con el trato al

consumidor en la Oficina Regional INDECOPI Huanuco, 2022”

Nombre del Instrumento: Ficha de analisis documental

I. DATOS DEL INFORMANTE:
a. Apellidos y Nombres: Andy W. Chamoli Falcon

b. Cargo e institucién donde labora: Docente de la Facultad de Derecho y

Ciencias Politicas de la Universidad de Huanuco
IIl. DATOS DEL TESISTA:
c. Apellidos y Nombres: Salgado Cabrera Fredy Felix
d. Linea de investigacion: Derecho del Consumidor
ll. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENA EXCELENTE
INDICADORES | CRITERIOS BUENA
30% 31-50% |51-70% | 51-70% 91-100%
Esta formado X
1. CLARIDAD con lenguaje
apropiado.

Esta X

expresado en
OBJETIVIDAD
conductas

observables.

Adecuado el X

avance de la
ACTUALIDAD o
cienciay la

tecnologia.

Existe una X

4. ORGANIZACION |organizacién

I6gica.
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Comprende
los aspectos
SUFICIENCIA .
en cantidad y

claridad.

Adecuado
para valorar
aspectos de
INTENCIONALIDAD |
a
investigacion

a realizar.

Basado en
aspectos
tedricos-
CONSISTENCIA o
cientificos del
tema de

investigacion.

Entre
dimensiones
(si hubiera),
COHERENCIA o
indicadores,
items e

indices.

La estrategia
responde al
METODOLOGIA proposito de
la

investigacion.

El
instrumento
es adecuado
PERTINENCIA para el
propdsito de
la

investigacion.

V. PROMEDIO DE VALORACION: (90 %)

V. INFORME DE APLICABILIDAD:
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( x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y

nuevamente validado.

DNI: 43664627

ORCID : 0000-0002-2758-1867

Lugar y fecha: Huanuco, 05 de enero de 2023
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FORMATO DE VALIDACION POR EXPERTOS

Titulo: "Contravencion al principio de idoneidad y su relacién con el trato al

consumidor en la Oficina Regional INDECOPI Huanuco, 2022”

Nombre del Instrumento: Ficha de analisis documental

I. DATOS DEL INFORMANTE:
a. Apellidos y Nombres: Saldafia Torpoco, Arturo Jesus

b. Cargo e institucién donde labora: Docente de la Facultad de Derecho y

Ciencias Politicas de la Universidad de Huanuco
Il. DATOS DEL TESISTA:
a. Apellidos y Nombres: Salgado Cabrera Fredy Félix
b. Linea de investigacion: Derecho del Consumidor
l1l. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENA EXCELENTE

INDICADORES CRITERIOS BUENA

30% 31-50% |51-70% | 51-70% 91-100%

Esta formado
11. CLARIDAD con lenguaje °

apropiado.

Esté expresado b
12. OBJETIVIDAD en conductas
observables.

Adecuado el
avance de la
13.  ACTUALIDAD o
cienciay la

tecnologia.

Existe una °
14. ORGANIZACION organizacion
I6gica.

Comprende los
aspectos en

15.  SUFICIENCIA . °
cantidad y

claridad.

Adecuado para
16. INTENCIONALIDAD °
valorar
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aspectos de la
investigacion a

realizar.

Basado en
aspectos
tedricos-
17. CONSISTENCIA ) ) °
cientificos del
tema de

investigacion.

Entre

dimensiones (si
18. COHERENCIA hubiera), °
indicadores,

items e indices.

La estrategia
. responde al

19. METODOLOGIA . °
proposito de la

investigacion.

El instrumento
es adecuado

20. PERTINENCIA para el °
propdsito de la

investigacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: (90% )
V. INFORME DE APLICABILIDAD:

( x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y

nuevamente validado.

Lugar y fecha: Huanuco, 15 de enero de 2023
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FORMATO DE VALIDACION POR EXPERTOS

Titulo: "Contravencion al principio de idoneidad y su relacién con el trato al

consumidor en la Oficina Regional INDECOPI Huanuco, 2022”

Nombre del Instrumento: Ficha de analisis documental

I. DATOS DEL INFORMANTE:
a. Apellidos y Nombres: Jesus Manuel Figueroa Ambicho

b. Cargo e institucién donde labora: Docente de la Facultad de Derecho y

Ciencias Politicas de la Universidad de Huanuco
IIl. DATOS DEL TESISTA:
a. Apellidos y Nombres: Salgado Cabrera Fredy Felix
b. Linea de investigacion: Derecho del Consumidor
ll. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY
BUEN |EXCELENTE

DEFICIENT | REGULA | BUEN

E R A
INDICADORES CRITERIOS A

51- 51-
30% 31-50% 91-100%
70% 70%

Esté formado
21. CLARIDAD con lenguaje
apropiado.

Esta

expresado
22. OBJETIVIDAD
en conductas

observables.

Adecuado el X

avance de la

23.  ACTUALIDAD .
cienciay la

tecnologia.

Existe una

24.  ORGANIZACION organizacion
I6gica.
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25.

SUFICIENCIA

Comprende
los aspectos
en cantidad y
claridad.

26.

INTENCIONALIDAD

Adecuado
para valorar
aspectos de
la
investigacion

a realizar.

27.

CONSISTENCIA

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos
del tema de

investigacion

28.

COHERENCIA

Entre
dimensiones
(si hubiera),
indicadores,
items e

indices.

290.

METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propdsito de
la

investigacion

30.

PERTINENCIA

El
instrumento
es adecuado
para el
proposito de
la

investigacion
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IV. PROMEDIO DE VALORACION: (89 %)
V. INFORME DE APLICABILIDAD:

( x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y

nuevamente validado.

— /;{0 \\
4 o v £
N anuel Figueros,lmbicko b

v+ ABOGADO
“o« CAH.N' 057

Lugar y fecha: Huanuco, 12 de enero de 2023
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ANEXO 6
EXPEDIENTES
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

) . o DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
E&ﬁ PERU gg?%gﬁgg}g de Ministios : OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN
S

EXPEDIENTE N° 100-2022/PS0-INDECOPI-JUN

RESOLUCION FINAL N° 169-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 100-2022/PS0O-INDECOPI-JUN
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : LORENZO TEOFILO LEON ORDONEZ (SENOR LEON)
DENUNCIADO : BANCO DE CREDITO DEL PERU (BANCO DE CREDITO)
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD
ATENCION DE RECLAMOS
ALLANAMIENTO PARCIAL
MEDIDAS CORRECTIVAS
COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Huancayo, 1 de abril de 2022

l. ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucién N° 1, de fecha 1 de marzo de 2022, el OPS inicié un procedimiento
administrativo sancionador en contra de Banco de Crédito, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articulos 18°, 19° y numeral 88.1 del articulo 88° del Cddigo de Proteccion

y Defensa del Consumidor (en adelante, el C6digo), debido a que:

0] Habria permitido que en el periodo de julio a diciembre de 2021 se realicen veintitrés
(23) consumos en la empresa Intralot por la suma total de S/ 9,350.00 a con cargo a la
cuenta de ahorros de titularidad del denunciante, movimientos que no reconoce haber
realizado. Asimismo, no habria cumplido con alertar al denunciante respecto a dichos
€coNsumos.

(i)  No habria dado respuesta al reclamo del 3 de febrero de 2022 presentado por el
denunciante.

2. El 9 de marzo de 2022, Banco de Crédito present6 sus descargos sefialando que:

0] Respecto a la imputacion (i), se allané a la denuncia presentada por el sefior Ledn en
virtud a ello solicitd que se le imponga como sancién una amonestacion y se le exonere
del pago de los costos del procedimiento.

(i)  Respecto a la imputacién (ii), no obra medio probatorio alguno en la denuncia que
acredite fehacientemente que el sefior Ledn hubiera presentado dicho supuesto
reclamo, pese a corresponderle la carga de la prueba.

ll.  ANALISIS

I.L1. Marco Legal Aplicable
Sobre el deber de Idoneidad

3. El articulo 19° del Cddigo' establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

1 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°. - Obligacién de los proveedores

M-OPS-03/03
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

NO4 . o DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
E&ﬁ PERU gg?%gﬁgg}g de Ministios : OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN
S

P

.2

EXPEDIENTE N° 100-2022/PS0-INDECOPI-JUN

De acuerdo con el articulo 18° del Codigo? se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la
propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual
ha sido puesto en el mercado.

Sobre la atencién de reclamos

El numeral 88.1 de articulo 88° del Codigo® ha previsto los alcances de la obligacién de
atencion de reclamos por los proveedores de servicios financieros precisando que éstos
deben ser atendidos dentro del plazo establecido por la normativa correspondiente. Esto es,
por la normatividad emitida por la SBS.

Por su parte, la Circular N° G-184-2015 - Circular de Atenciéon al Usuario - establece la
atencion de reclamos por parte de los proveedores de servicios financieros en un plazo
maximo de 30 dias:

9. Computo de plazos y notificacion

Aspectos relacionados al cémputo de plazos

9.1 Los requerimientos -con excepcion de aquellos supuestos en los que normas de caracter
general establezcan plazos méaximos para su atencion-, deben ser resueltos en un plazo no
mayor a treinta (30) dias de haber sido presentados. Los reclamos deben ser resueltos en un
plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido presentados, con excepcion de los reclamos
presentados contra las AFP y el producto microseguros, que se rigen por las normas sobre la
materia.

Presuntas infracciones a analizar

De acuerdo a lo expuesto por el sefior Ledn, las presuntas infracciones cometidas por Banco de
Crédito consistirian en:

0] Habria permitido que en el periodo de julio a diciembre de 2021 se realicen veintitrés
(23) consumos en la empresa Intralot por la suma total de S/ 9,350.00 a con cargo a la

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida Util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 88°.- Reclamo de productos o servicios financieros y de seguros

88.1 Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los
reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de
recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo. (...)
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cuenta de ahorros de titularidad del denunciante, movimientos que no reconoce haber
realizado. Asimismo, no habria cumplido con alertar al denunciante respecto a dichos
coNnsumos.

(i) No habria dado respuesta al reclamo del 3 de febrero de 2022 presentado por el
denunciante.

En ese sentido, este OPS considera pertinente pronunciarse por separado sobre cada uno de los
hechos denunciados por el sefior Ledn en contra de Banco de Crédito.

Sobre los 23 consumos no reconocidos

De acuerdo a lo expuesto por el sefior Ledn, la presunta infracciébn cometida por Banco de
Crédito consistiria en que habria permitido que en el periodo de julio a diciembre de 2021 se
realicen veintitrés (23) consumos en la empresa Intralot por la suma total de S/ 9,350.00 a con
cargo a su cuenta de ahorros, movimientos que no reconoce haber realizado. Asimismo, no
habria cumplido con alertar al denunciante respecto a dichos consumos.

Por su parte, Banco de Crédito se allané a las mencionadas imputaciones, en virtud a ello
solicitd que se le imponga como sancion una amonestacion y se le exonere del pago de los
costos del procedimiento.

El articulo 112° del Coédigo —modificado por el articulo 1° del Decreto Legislativo N° 1390—
establece como una circunstancia atenuante especial, en los procedimientos de oficio
promovidos por una denuncia de parte, el supuesto donde el proveedor se allana a la
denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, pudiendo imponerse
una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los
descargos; caso contrario, la sancién a imponer serd pecuniaria®, siendo que en ambos casos
se origina la conclusion con la resolucion de determinacion de responsabilidad del proveedor.

En esa misma linea, el literal d) del articulo 29° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI —
“Directiva Unica que regula los procedimientos de Proteccién al Consumidor, previsto en el
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”, sefiala que, cuando el proveedor reconoce
las imputaciones o se allana a las pretensiones del consumidor, sin perjuicio que ejerza
defensa sobre el fondo, se da por concluido el procedimiento con la resolucion de
determinacion de responsabilidad del proveedor.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacién de las sanciones administrativas
()

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

(--.)
3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones
o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucién que inicia el procedimiento, se da por
concluido el procedimiento con la resolucién de determinacién de responsabilidad del proveedor y la imposicién de la
medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancion una amonestacion si el proveedor realiza el
allanamiento o reconocimiento con la presentacion de los descargos; caso contrario, la sancién a imponer sera
pecuniaria. En aguellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de
discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la
sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la
presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las
costas.
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13. Por su parte, el articulo 322° del Cédigo Procesal Civil®, norma de aplicacién supletoria al
ordenamiento administrativo, establece que el allanamiento es una forma de conclusion del
procedimiento con declaracién sobre el fondo.

14. Asimismo, el articulo 330° de dicho cuerpo normativo® dispone que el allanamiento consiste
en presentar ante la autoridad un reconocimiento de la pretensién dirigida contra el
demandado. En tal sentido, habra allanamiento cuando el demandado, sin reconocer la
exactitud de los hechos y del fundamento del derecho de la demanda, manifiesta estar
conforme en que se dicte la sentencia que pidio el actor en su demanda.

15. De otro lado, el articulo 474° del mismo cuerpo legal sefiala que el Juez declarara concluido el
proceso si durante su tramitacién se presentan cualquiera de los casos previstos en el articulo
322°,

16. En consecuencia, en la medida que Banco de Crédito se allan6 a la imputacién formulada en
su contra y atendiendo a la finalidad del mismo, el cual no implica un reconocimiento de los
hechos materia de denuncia; sino Unicamente la renuncia a la oposicion frente a la otra parte,
aceptando que se emita una resolucién que acoja lo pretendido por esta Ultima, este OPS
declara fundada la denuncia planteada por el sefior Leén, en contra de Banco de Crédito por
infraccion de lo establecido en los articulos 18° y 19° del Cédigo.

Sobre el reclamo del 03/02/2022

17. En su denuncia, el sefior Ledn sefiald que Banco de Crédito no habria dado respuesta al
reclamo del 3 de febrero de 2022 presentado.

18. En su defensa, Banco de Crédito manifestd que no obra medio probatorio alguno en la
denuncia que acredite fehacientemente que el sefior Ledn hubiera presentado dicho supuesto
reclamo, pese a corresponderle la carga de la prueba.

19. Al respecto, el articulo IV del Titulo Preliminar del TUO de la Ley N° 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo General que establece el principio de verdad material, segin el
cual la autoridad debera verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus
decisiones’. Asi, las pruebas actuadas en el procedimiento deben ser suficientes para generar

5 TUO CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 322.- Concluye el proceso con declaracién sobre el fondo cuando:

1. El Juez declara en definitiva fundada o infundada la demanda;
2. Las partes concilian;

3. El demandado reconoce la demanda o se allana al petitorio;

4. Las partes transigen; o

5. El demandante renuncia al derecho que sustenta su pretension.

6 TUO CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 330.- El demandado puede expresamente allanarse o reconocer la demanda, legalizando su firma ante el
Auxiliar jurisdiccional. En el primer caso acepta la pretension dirigida contra él; en el segundo, ademas de aceptar la
pretensién, admite la veracidad de los hechos expuestos en la demanda y los fundamentos juridicos de ésta.

El reconocimiento se regula por lo dispuesto para el allanamiento.

7 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo IV.- Principios 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:

(--)
1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento la autoridad administrativa competente debera verificar
plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones para lo cual deberd adoptar todas las medidas
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conviccién en el OPS acerca de la ocurrencia del hecho denunciado?, siendo que el proveedor
denunciado debera aportar los medios probatorios que demuestren que no es responsable de
las imputaciones atribuidas.

En este orden de ideas, el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General en su articulo 173.2 establece que corresponde a los administrados
aportar los medios probatorios que sustenten sus alegaciones®. En ese sentido, es preciso
sefialar que la atribucién de responsabilidad en la actuacion de las partes del procedimiento
se determina de la siguiente manera:

() acreditacion del defecto: corresponde al consumidor probar la existencia de un
defecto en el bien o servicio; e,

(i)  imputacién del defecto: acreditado el defecto, correspondera al proveedor demostrar
gue el defecto no le es imputable (inversion de la carga de la prueba), esto es, que no
es un defecto incorporado al servicio como consecuencia de las actividades
involucradas en poner el producto o el servicio al alcance del consumidor.

Dicho andlisis se realizara en funcion a los medios probatorios aportado por las partes y del
principio de verdad material®>. En esa linea, en los procedimientos de proteccion al
consumidor, es primero el denunciante quien debe acreditar la existencia de una infraccion

10

probatorias necesarias autorizadas por la ley aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan
acordado eximirse de ellas.

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los medios
disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una sustitucién del
deber probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara obligada a ejercer dicha
facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también el interés publico.

(--v)

2. Los principios sefialados servirdn también de criterio interpretativo para resolver las cuestiones que puedan
suscitarse en la aplicacion de las reglas de procedimiento, como parametros para la generacién de otras
disposiciones administrativas de caracter general, y para suplir los vacios en el ordenamiento administrativo.

La relacién de principios anteriormente enunciados no tiene caracter taxativo.

En ese sentido, el inciso 4) del articulo 461° del Cédigo Procesal Civil establece que la presuncion legal de
veracidad soélo es relativa, pues de existir hechos alegados que no generen conviccién en el juzgador, éstos no
deberan tomarse como ciertos. En ese sentido la mencionada norma sefiala lo siguiente:

Articulo 461°.- Efectos de la declaracion de rebeldia

La declaracion de rebeldia causa presuncion legal relativa sobre la verdad de los hechos expuestos en la demanda,
salvo que:

4. El Juez declare, en resolucion motivada, que no le produce conviccion.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo 173°.- Carga de la prueba

()

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

()

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

()
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por parte del proveedor, para que luego sea este quien con medios de probatorios suficientes
busque eximir su responsabilidad.

No obstante, el sefior Ledn no ha presentado medio probatorio alguno que evidencie que
haya presentado un reclamo ante Banco de Crédito el 3 de febrero de 2022.

Cabe mencionar que, la Sala Especializada en Proteccién al consumidor! (en adelante, la

Sala), sefial6: “(...) Las declaraciones testimoniales presentadas (...), si bien podrian constituir indicios
de la veracidad (de los hechos), por si solos no resultan suficientes para tener por acreditadas las
infracciones denunciadas, al no encontrarse acompafadas por medios probatorios adicionales (...)".

En ese sentido, la alegacion del sefior Ledn solo tiene calidad de declaracion de parte, la
misma que no resulta suficiente para acreditar que Banco de Crédito cometié una infraccion.

En consecuencia, no ha quedado acreditado que Banco de Crédito haya infringido lo
establecido en el numeral 88.1 del articulo 88° del Cédigo.

Medida correctiva

Este 6rgano resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras® —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias

11

12

Resoluciéon N° 1982-2015/SPC-INDECOPI de fecha 04 de febrero de 2015, emitida en el Expediente N° 206-
2013/CCl.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

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 por la infraccién administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo
siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparaciéon no sea posible o
no resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares
caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del
consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra
de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando
la reparacion, reposicién, o cumplimiento de la prestacién u obligacién, segin sea el caso, no resulte posible o
no sea razonable segun las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.
i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h)
que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los 6rganos competentes del Indecopi
se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificaciéon de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor
que precise la medida correctiva materia de solicitud. EI consumidor puede variar su solicitud de medida
correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para
que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
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patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa
a su estado anterior— y complementarias'® —que buscan revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

En el presente caso, se ha verificado que Banco de Crédito, ha cometido una infraccién al
Cddigo; por lo que, corresponde ordenarle como medidas correctivas, que en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion, cumpla con devolver al sefior Leédn, el importe total de S/ 9,350.00, importe que
corresponde a los (23) consumos realizados en la empresa Intralot, materia de denuncia, mas
los intereses legales, gastos y comisiones generados hasta la fecha de cumplimiento de la
medida correctiva.

El proveedor tiene la obligacion de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por incumplimiento
de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Cédigo.

13

14

al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos bienes o montos
materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y
deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los
procesos civiles de ejecuciéon corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva
reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccidon buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor
puede solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacion
patrimonial aquella satisfaccion patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del
dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacién con el producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

c. Eldecomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo maximo de seis (6) meses.

(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
alcances de la infraccion sancionada.

e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha
ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecopi esté facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las

medidas correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se le impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratdndose de una
microempresa; en todos los otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).
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Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este drgano resolutivo.

Graduacién de la sanciéon

Con fecha 15 de junio de 2021, entro en vigor el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, que
aprueba la “Graduaciéon, metodologia y factores para la determinacién de las multas que
impongan los 6rganos resolutivos del INDECOPI":5, respecto de las infracciones sancionables
en el ambito de su competencia.

Por lo que, en base a dicho cuerpo normativo aplicable a los procedimientos iniciados a partir
de su entrada en vigencia, la multa a imponer por infracciones al Cédigo se calculara en base
a la formula "M = m x F" donde "m" representa la multa base y "F" la sumatoria de los factores
agravantes y atenuantes.

No obstante, capitulo I, del anexo de la citada norma?®, establece que en aquellos casos en
los que el marco normativo establece circunstancias atenuantes o agravantes especificas y
sus respectivos valores de reduccion o incremento, primara lo indicado en dicho marco
normativo en consideracioén de su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo posible
dicho criterio con el presente Decreto Supremo.

En ese sentido, si bien se estableci6 una metodologia especifica para la aplicaciéon de
sanciones en materia de proteccion al consumidor, lo cierto es que, de manera especial el
articulo 112°Y del Codigo, establece causales de atenuacion de la sancion que corresponde a

15

16
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En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el érgano
resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta hasta el
limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro
del plazo de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION,
METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS
RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU
COMPETENCIA

Articulo 1. Objeto

El presente Decreto Supremo tiene por objeto aprobar la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de
las multas que impongan los érganos resolutivos del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su
competencia que, como Anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo.

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION,
METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS
RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU
COMPETENCIA

ANEXO

En caso el OR determine que el hecho infractor presenta algunas de las circunstancias agravantes o atenuantes que
figuran en el Cuadro 2, debe considerar los valores sefialados en dicho cuadro, en tanto sean compatibles con su
marco legal especial. Por ende, pueden existir casos en los que el marco normativo establece circunstancias
atenuantes o agravantes especificas y sus respectivos valores de reduccién o incremento, en cuyo caso prima lo
indicado en dicho marco normativo en consideracion de su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo
posible dicho criterio con el presente Decreto Supremo.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112° - Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccién.
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un proveedor que ha infringido las normas a dicho cuerpo normativo, resaltando el supuesto
donde el proveedor se allana a la denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella
contenidas, pudiendo imponerse una amonestaciéon si el allanamiento o reconocimiento se
realiza con la presentacién de los descargos; caso contrario, la sancidon a imponer sera
pecuniaria'®,

18

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

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

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

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias
para evitar o mitigar sus consecuencias.

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de
cada caso particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que
coincida con la medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las
imputaciones o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucién gue inicia el
procedimiento, se da por concluido el procedimiento con la resolucion de determinacion de responsabilidad del
proveedor y la imposicion de la medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancién una
amonestacion si el proveedor realiza el allanamiento o reconocimiento con la presentacién de los descargos; caso
contrario, la sancion a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse
sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias
peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos
de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacién de los descargos, se exonera al denunciado del
pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién
contenida en el presente Cédigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones
contenidas en el Cadigo.

c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacién de su personal en el cumplimiento del
Cadigo.

d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Codigo.

f.  Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de
cada caso particular.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112.- Criterios de graduacién de las sanciones administrativas

(--)

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

(.-2)

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones
o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucion que inicia el procedimiento, se da por
concluido el procedimiento con la resoluciéon de determinacién de responsabilidad del proveedor y la imposicién de la
medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancién una amonestacion si el proveedor realiza el
allanamiento o reconocimiento con la presentacion de los descargos; caso contrario, la sanciéon a imponer sera
pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de
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A criterio de este Organo Resolutivo, la figura del allanamiento resulta una circunstancia
atenuante que faculta a la Autoridad Administrativa a sancionar con amonestacion en caso
considere que la infraccibn materia de andlisis amerita la imposicion de dicha sancion
benigna, en cuyo caso, no resultard aplicable la formula propuesta por el Decreto Supremo
032-2021-PCM, en atencion a la disposicidn especial que precisa el Cadigo.

Por tales consideraciones, y en la medida que el presente procedimiento concluyé con la
resolucion de determinacion de responsabilidad de Banco de Crédito en virtud al allanamiento
gue formuld conjuntamente con sus descargos y dentro del plazo establecido, corresponde
sancionarlo con una amonestacion por el hecho imputado en su contra.

Costas y costos del procedimiento

El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion
del INDECOPI*® dispone que es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago de los
costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el Indecopi.

Banco de Crédito, deberd cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a
partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, con pagar al denunciante las
costas del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36.00%°.

Banco de Crédito, tiene la obligacién de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento del pago de las costas ordenada en el plazo maximo de cinco (05)
dias, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) UIT por incumplimiento del pago
de costas, en los términos establecidos por el articulo 118° del Cadigo?*.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo

19

20

21

discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la
sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la
presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las
costas.

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la
comisidn o direccion competente, ademas de imponer la sancion que corresponda, puede ordenar que el infractor
asuma el 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 pago de costas y costos del proceso, cualquier comision o direccion del
INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

(Articulo modificado por el Articulo 3 de la Ley N° 30056, publicada el 02 julio 2013).

Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos

Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede imponer una nueva multa,
duplicando sucesivamente el monto de la dltima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles,
vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva.

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)
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40. De conformidad con lo establecido en el articulo 112° del Cddigo??, se exonera a Banco de
Crédito al pago de los costos, en virtud al allanamiento que presentod, conjuntamente con sus
descargos.

.  RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Banco de Crédito del Perd, con una amonestacion, por haber incurrido en
infraccion a lo establecido en los articulos 18° y 19°, del Cédigo de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que permitié que en el periodo
de julio a diciembre de 2021 se realicen veintitrés (23) consumos en la empresa Intralot por la suma
total de S/ 9,350.00, con cargo a la cuenta de ahorros de titularidad del sefior Lorenzo Tedfilo Ledn
Ordofiez. Asimismo, no cumplié con alertar respecto a dichos consumos.

SEGUNDO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Banco de
Crédito del Pert, por presunta infraccion a lo establecido en el numeral 88.1 del articulo 88° de la
Ley N° 29571, Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto, no ha quedado acreditado
que el sefior Lorenzo Tedfilo Ledn Ordofiez haya presentado un reclamo el 3 de febrero de 2022.

TERCERO: Ordenar a Banco de Crédito del Perd, como medida correctiva que en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion,
cumpla con devolver al sefior Lorenzo Tedfilo Ledn Ordofiez, el importe total de S/ 9,350.00, importe
que corresponde a los (23) consumos realizados en la empresa Intralot, materia de denuncia, mas
los intereses legales, gastos y comisiones generados hasta la fecha de cumplimiento de la medida
correctiva.

Banco de Crédito del Perl, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento
de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva
por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

CUARTO: Exonerar a Banco de Crédito del Peru, al pago de costos del procedimiento, en virtud al
allanamiento que presentd, conjuntamente con sus descargos.

QUINTO: Ordenar a Banco de Crédito del Perd, que en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resoluciéon, cumpla con el
pago de las costas de esta instancia a la parte denunciante ascendente a S/ 36.00.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacién de las sanciones administrativas.

()
3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones
o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucién gque inicia el procedimiento, se da por
concluido el procedimiento con la resolucién de determinacion de responsabilidad del proveedor y la imposicion de la
medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancién una amonestacion si el proveedor realiza el
allanamiento o reconocimiento con la presentacién de los descargos; caso contrario, la sancién a imponer sera
pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de
discriminacién, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la
sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la
presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las
costas.
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Banco de Crédito del Perl, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento
de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva
por incumplimiento del pago de costas, conforme a lo sefialado en el articulo 118° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la presente
resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por escrito el
incumplimiento, a este 6rgano resolutivo

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, contra lo dispuesto por la
presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefialar que dicho recurso
debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Junin en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion?, caso contrario la resolucién quedara
consentida®*.

SEPTIMO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI®, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requieren de una
declaracion de consentimiento expreso.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de Banco de Crédito del Perd, en el Registro de Infracciones y
Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa, conforme a
lo establecido en el articulo 119°?% del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

= DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNIQA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 32.- Apelacién
32.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir
del dia siguiente de notificada la resolucién a impugnar, conforme a lo establecido por el articulo 218 de la LPAG.

24 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderd el derecho a articularlos
guedando firme el acto.
(Texto segun el articulo 212 de la Ley N° 27444)

= DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNI(;A QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 34.- Fin de Procedimiento

En el marco del procedimiento administrativo de proteccion al consumidor, las resoluciones de los 6rganos resolutivos
que ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracion de consentimiento expreso. En el caso de las
resoluciones que impongan una multa, una vez que la resolucién quede consentida, el 6rgano correspondiente emite
una Razoén de Jefatura o Constancia de Secretaria Técnica, segin corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de
ejecucion coactiva a la cual adjunta copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva.

26 LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede
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RESOLUCION FINAL N° 179-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 110-2022/PS0-INDECOPI-JUN
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : NOEMI DOMINGUEZ PONCE (SENORA DOMINGUEZ)
DENUNCIADO : ANYELA SANTOS DURAN (SENORA SANTOS)
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD

DEBER DE INFORMACION
PROHIBICION DE INFORMACION FALSA
MEDIDAS CORRECTIVAS

GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD : ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE VIAJES

Huancayo, 8 de abril de 2022

l. ANTECEDENTES
1. Mediante Resolucion N° 1, de fecha 7 de marzo de 2022, el OPS inici6 un procedimiento
administrativo sancionador en contra de la sefiora Santos, por presuntas infracciones a lo
establecido en el literal b) del numeral 1.1 del articulo 1°, numeral 2.1 del articulo 2°, articulo
3°, 18° y 19°, del Cdadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo),
debido a que:
® No habria cumplido con postergar los vuelos adquiridos por la denunciante con destino
Lima — Puerto Maldonado y viceversa para los dias 3 de junio de 2022 (ida) y 27 de
junio de 2022 (vuelta).
(i)  Habria informado a la denunciante que se habria realizado la postergacién de los
vuelos; sin embargo, ello no seria cierto.
2. El 21 de marzo de 2022, la sefiora Santos presentd sus descargos sefialando que:
0] Realiz6 la venta de pasajes a la denunciante de 2 aerolineas diferentes (Latam Airlines
y Sky Airlines) los dias 6 y 7 de enero de 2022, pero es falso de que no se haya
cumplido con la postergacion de los pasajes vendidos. El dia 8 de enero de 2022, la
denunciante comunica via WhatsApp aproximadamente a las 17:30 horas manifestado
que, si seria posible postergar los pasajes porque tenia inconvenientes fuertes, a lo que
respondié que no sabria si se podria postergar ya que solo falta un dia y que se
intentaria, solicitindole fecha para el cambio a lo que la denunciante no tenia una fecha
definida indicandole que ese dato se necesitaba con urgencia para realizar la
postergacion, por ello se comunicé via telefénica con la aerolinea quienes le indicaron
que si podrian cambiar la fecha pero la multa a pagar es de US$ 70.00 por cada pasaje
y ese monto puede variar a mas dependiendo de la fecha que quiere hacer el cambio,
sin embargo la denunciante no realizo la confirmacion de la fecha de cambio.
(i)  El dia sdbado 8 de enero de 2022 a las 19:03 horas puso en conocimiento y comunico
a la denunciante que ya no se puede haber el cambio como es sabado no aceptan, ya
gue la mayoria de empresas trabajan de lunes a viernes en horario de oficina y los dias
sabados solo hasta medio dia, es por ello que hizo todo lo posible como agencia de
M-OPS-03/03
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viajes para realizar la postergacion, incluso se quedo a trabajar pasado el horario de
atencién al publico esperando tener alguna respuesta por parte de la denunciante.

(i) Si bien la denunciante a las 20:46 horas envié un mensaje manifestando por qué esta
cobrando tanto la postergacién, como se puede aprecia de la conversacion, la
denunciante ya tuvo conocimiento que se le hizo de conocimiento que el cambio de
vuelos de los pasajes ya no se podia realizar por ser sabado y que el sistema no
aceptaba. Asimismo, la denunciante no realizé ningln pago por penalidad que se tenia
que pagar para la postergacion del pasaje, ni existe documento o prueba alguna sobre
la confirmacion de la postergacién de los pasajes, ademas un dia antes del vuelo
programado (domingo 9 de enero) se le envié un mensaje de texto al WhatsApp
indicando como haria con su vuelo, no teniendo respuesta alguna por parte de la
denunciante.

(iv) Respecto a la imputacioén (ii), la denunciante esta mal interpretando el mensaje enviado
“sefito ya esta”; pues se le dio a entender que ya se habia llegado a comunicar con las
aerolineas mas no era una confirmacion de que los pasajes ya estaban postergados.

ANALISIS
Marco Legal Aplicable

Sobre el derecho alainformacion

El articulo 1° inciso 1.1. b) del Cddigo* establece que el consumidor tiene derecho a acceder a
informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una
decisién o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

Sobre lainformacidn relevante

El articulo 2° numeral 2.1 del Cédigo? establece que el consumidor tiene derecho a acceder a
informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una
decisién o realizar una elecciéon de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

Sobre la prohibicién de informacion falsa o gue induzca al error

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 1.- Derechos de los consumidores

1.1En los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
()
b. Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una
decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios.

(--)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 2.- Informacion relevante

2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacién relevante para tomar una decisiéon o
realizar una eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o
Servicios.

()
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El articulo 3° del Codigo® establece que queda prohibida brindar informacién u omitir la misma,
que induzca al error al consumidor, respecto a la naturaleza, origen modo de fabricacion,
componentes, precios, forma de empleo, caracteristicas, propiedades, idoneidad, cantidad,
calidad o cualquier otro dato de los productos o servicios ofrecidos.

Sobre el deber de Idoneidad

El articulo 19° del Cédigo* establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

De acuerdo con el articulo 18° del Cdadigo® se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la
propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual
ha sido puesto en el mercado.

Presuntas infracciones a analizar

De acuerdo a lo expuesto por la sefiora Dominguez, las presuntas infracciones cometidas por la
sefiora Santos, consistirian en:

® No habria cumplido con postergar los vuelos adquiridos por la denunciante con destino
Lima — Puerto Maldonado y viceversa para los dias 3 de junio de 2022 (ida) y 27 de
junio de 2022 (vuelta).

(ii) Habria informado a la denunciante que se habria realizado la postergacion de los
vuelos; sin embargo, ello no seria cierto.

En ese sentido, este OPS considera pertinente pronunciarse por separado sobre cada uno de
los hechos denunciados por la sefiora Dominguez en contra de la sefiora Santos.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 3.- Prohibicién de informacion falsa o que induzca a error al consumidor

Esté prohibida toda informacion o presentacion u omision de informacion que induzca al consumidor a error respecto
a la naturaleza, origen, modo de fabricacién, componentes, usos, volumen, peso, medidas, precios, forma de empleo,
caracteristicas, propiedades, idoneidad, cantidad, calidad o cualquier otro dato de los productos o servicios ofrecidos.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19°. - Obligacién de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.
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Sobre la postergacion de vuelos

De acuerdo a lo expuesto por la sefiora Dominguez, la presunta infraccion cometida por la
sefiora Santos consistiria en que no habria cumplido con postergar los vuelos adquiridos con
destino Lima — Puerto Maldonado y viceversa para los dias 3 de junio de 2022 (ida) y 27 de
junio de 2022 (vuelta).

En su defensa, la sefiora Santos manifesté que, realizd la venta de pasajes a la denunciante
de 2 aerolineas diferentes (Latam Airlines y Sky Airlines) los dias 6 y 7 de enero de 2022,
pero es falso de que no se haya cumplido con la postergacion de los pasajes vendidos. El dia
8 de enero de 2022, la denunciante comunica via WhatsApp aproximadamente a las 17:30
horas manifestado que, si seria posible postergar los pasajes porque tenia inconvenientes
fuertes, a lo que respondi6é que no sabria si se podria postergar ya que solo falta un dia y que
se intentaria, solicitdndole fecha para el cambio a lo que la denunciante no tenia una fecha
definida indicandole que ese dato se necesitaba con urgencia para realizar la postergacion,
por ello se comunicé via telefénica con la aerolinea quienes le indicaron que si podrian
cambiar la fecha pero la multa a pagar es de US$ 70.00 por cada pasaje y ese monto puede
variar a mas dependiendo de la fecha que quiere hacer el cambio, sin embargo la denunciante
no realizo la confirmacién de la fecha de cambio.

Asimismo, indicé que el dia sabado 8 de enero de 2022 a las 19:03 horas puso en
conocimiento y comunico a la denunciante que ya no se puede haber el cambio como es
sdbado no aceptan, ya que la mayoria de empresas trabajan de lunes a viernes en horario de
oficina y los dias sabados solo hasta medio dia, es por ello que hizo todo lo posible como
agencia de viajes para realizar la postergacion, incluso se quedé a trabajar pasado el horario
de atencién al publico esperando tener alguna respuesta por parte de la denunciante.

Finalmente agregé que si bien la denunciante a las 20:46 horas envié un mensaje
manifestando por qué estd cobrando tanto la postergacién, como se puede aprecia de la
conversacion, la denunciante ya tuvo conocimiento que se le hizo de conocimiento que el
cambio de vuelos de los pasajes ya no se podia realizar por ser sabado y que el sistema no
aceptaba. Asimismo, la denunciante no realizdé ningin pago por penalidad que se tenia que
pagar para la postergacién del pasaje, ni existe documento o prueba alguna sobre la
confirmacién de la postergacién de los pasajes, ademas un dia antes del vuelo programado
(domingo 9 de enero) se le envié un mensaje de texto al WhatsApp indicando como haria con
su vuelo, no teniendo respuesta alguna por parte de la denunciante.

Es menester precisar lo establecido por la Ley de Aeronautica Civil del Pera, que define el
servicio de transporte aéreo como la serie de actos destinados a trasladar por via aérea a
personas de un punto de partida a otro de destino a cambio de una contraprestacion con
sujecion a las frecuencias, itinerarios y horarios prefijados o informados a los consumidores,
estableciendo como obligacion de las aerolineas hacer mencion expresa de las condiciones
del servicio al momento de la venta o en la publicidad que difundas®.

LEY N° 27261. Ley de Aerondutica Civil del Perd

Articulo 78.- Del transporte aéreo, transporte aéreo especial y el trabajo aéreo

78.1 Se considera servicio de transporte aéreo a la serie de actos destinados a trasladar por via aérea a personas o
cosas, de un punto de partida a otro de destino a cambio de una contraprestacion, salvo las condiciones particulares
del transporte aéreo especial y el trabajo aéreo.

78.2 Se considera servicio de transporte aéreo especial al empleo de una aeronave para el traslado de personas o
cosas con fines especificos, bajo diferentes formas y modalidades, a cambio de una contraprestacion.

78.3 El concepto de trabajo aéreo alude al empleo de una aeronave directamente como herramienta de trabajo para
una o mas labores especificas a cambio de una contraprestacion.
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En el caso, ha quedado acreditado que la sefiora Dominguez contratd con la sefiora Santos la

prestacion del servicio de transporte aéreo en la ruta Lima - Puerto Maldonado, programado
para el 10 de enero de 2022, conforme se ha verificado de los Tickets N° 5449413003155,
6059413005908 y 6059413005907, para ella y sus dos menores hijos; que obran de foja 6 a 8

del expediente.

16.

Por otro lado, se evidencia que con fecha 8 de enero de 2022 a horas 5:30 pm., la sefiora

Dominguez solicitd a la sefiora Santos la postergacion de su vuelo programado para el 10 de
enero de 2022 conforme se acredita de la conversacion via WhatsApp que obra de foja 14 a
20 del expediente (conversacién que fue reconocida por la denunciada). Del andlisis de dicho

medio probatorio se puede concluir lo siguiente:

Imagen N° 1 — Conversaciones via WhatsApp entre las partes

para g facha quiere el cambio .. |

lo necesito shonta

EIT e .

no me van 3 querer atender mas tarde ;... .

seiiito yaesta ;o0 o

me dice q si le van 2 cambiar pero 12 multa ¢ va a pegar s da 70 dolsres x cada
paszje y ete monto pusde variar a mas dependiendo dz |z fecha qus quisrs
hscar ei cambio

LYL N

% la misma aerofinea o 25 [atam el chack in es automatico ;¢ o

Amiga en la noche puesda cenfirmane la fecha por favor

Cems Un par de minutos

Estd sin fecha

Ve la svicmia facha

La sefiora Santos
solicita a la
denunciante la fecha
a la que desea
postergar su viaje y
la penalidad que
debe asumir

[

GT e

«la misma aerolinea q es latam el check in es automatico 55
Yo le aviso la fecha Birpe
La denunciante '
informa la fecha a gl cambio lo tiepe ¢ hacer hoy sine le va a salir mas care ..
cambiar su viaje: 3 . .
de junio de 2022 (ida) Eltres dejunio 45 .
y 27 de junio de 2022 . ‘ :
(vuelta) J lda Fi%pm
retorno  gigp o
21 gnpw e .
dejunio ..., .
seiito el cambio ya no se puece hacer como e sahato no me aceptan -
. /—- La sefiora Santos
e informa a la

Amiga porg lanlo me et cobrando gy,

denunciante que no
se puede realizar la
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17. Resulta pertinente sefialar que la sefiora Santos al ser una intermediaria en la venta de
boletos aéreos, vendié a la denunciante boletos en las aerolineas de Latam Airlines Perd y
Sky Airline, tal como se advierte de los mismos boletos aéreos que obran de foja 6 a 8 del
expediente. De la revision de las paginas web de ambas aerolineas, se advierte que se
encuentra contemplado dentro de su servicio la postergacién de los vuelos adquiridos, los
mismos que se pueden realizar con un minimo de 24 horas de anticipacion, por lo que se
entiende, que el actuar de la sefiora Dominguez fue correcto, en tanto solicitd la postergacion
dos (2) dias antes de la fecha programada para su viaje; conforme se advierte en las
siguientes iméagenes:

Imagen N° 2 — P4gina web de Latam

Respecto a las postergaciones:

+ Se aplica solo en boletos 100% pagados, en rutas 100% nacionales en el Perd e iniciados en éste.

Las postergaciones se pueden realizar llamando al Contact Center con un minimo de 24 horas antes de |a salida del vuelo que se quiera postergar (asi se haya iniciado el viaje). N
se realiza en Aeropuertos ni en Oficinas de Venta.

J

« El cambio procederd respetando siempre:
a. Las regulaciones del boleto original, sujeto a la disponibilidad de la misma tarifa o superior; aplicando cobro de diferencia tarifaria, de ser el caso.
b. Aplica cargo por reemision de $16 no reembolsable.

+ Sl el boleto no ha sido utilizado, la postergacion se haré sujeta a la disponibilidad de itinerarios aprobados por la Autoridad Aerondutica (DGAC) al momento de la solicitud.

+ 5i el boleto ha sido parcialmente utilizado, la postergacidn se hara sujeta a la disponibilidad de itinerarios aprobados por la Autoridad Aeronautica (DGAC) al momento de la
solicitud.

+ Solo aplica para pasajeros que califiquen como consumidores finales, conforme al Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. En ese sentido, no aplica a empresas que
cuenten con contrato corporativo u otras empresas o pasejeros que no califiguen como consumidores finales.

Fuente: https://www.latamairlines.com/pe/es/legal/endosos-y-postergaciones

Imagen N° 2 — Pagina web de sky

Cambios

= “uelos dentro de Perd

= Todas las tarifas de Sky Aidrline estan sujetas a la aplicacion del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, por lo cual esta permitido el endoso v
postergaciones segun las condiciones siguientes:

= Aplican en Rutas 100 26 Macionales v en boletos completamente Pagados.

= La forma de realizar el cambic o devolucion es llamando al numero del
Contac Center : +51 1 39213600, para llamadas desde Perd, desde otros paises el
numero de contacto es: +56 2 23522845, aplicando cargos por llamada de larga
distancia internacional.

=  La postergacion de la fecha de viaje o scolicitud de devolucicon debe realizar
con un tiempo minimoe de hasta 24 horas antes de la hora v fecha programada
para | vuelo.

= T aplicara un cargo ao 5 Dolarcs, costo gque No os recmpolsable.

=  Para realizar un endoso se debera enviar el documento de identidad del
titular del boleto v del tercero, ademas de un poder simple entregado por la
compania aérea.

= Cualguier otro tipo de cambio debera respetar las regulaciones gue aplican
en el boleto ariginal, el cual esta sujeto a disponibilidad de la misma tarifa o
superior, se aplicara un cobro extra por diferencia tarifaria de ser necesaria en
este caso.
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Fuente: https://skyperu.org/cambios-y-devoluciones-sky-airline/

En concordancia a ello, el numeral 66.7 del articulo 67 del Cddigo, sefala que los
consumidores del servicio de transporte nacional en cualquier modalidad pueden postergar la
realizacion del servicio en las mismas condiciones pactadas, pudiendo ser considerado como
parte de pago segun lo pactado, debiendo comunicar ello de manera previa y fehaciente al
proveedor del servicio con una anticipacién no menor a veinticuatro (24) horas de la fecha y
hora prevista para la prestacion del servicio.

Dada la naturaleza del servicio y la regulacién que lo rige, se entiende que la sefiora Santos,
al ser una agencia de viajes responde por la idoneidad de servicio que brinda puesto que
tiene los mismos deberes que la propia aerolinea, en tanto su actividad econémica no se
limita a la venta de boletos aéreos, sino que engloba las implicancias que deriven de este,
como la postergacion del vuelo, el endoso o la cancelacion de boletos aéreos; por ello, la
proveedora se encontraba en la obligacién de gestionar la postergacion solicitada por la
denunciante, al encontrarse dentro del plazo establecido por la propias aerolineas y por ser
parte integrante de su servicio.

Al respecto, un consumidor que contrata un servicio de transporte aéreo con un itinerario de
vuelo determinado espera que en caso se le presenten contratiempos y requiera la
postergacion de su viaje, estos sean gestionados diligentemente, sin mayores dilaciones,
méxime si es un derecho reconocido en las normas que rigen la prestacién de dicho servicio.

En consecuencia, ha quedado acreditado que la sefiora Santos infringié lo establecido por los
articulos 18° y 19° del Caodigo.

Sobre lainformacidn falsa

De acuerdo a lo expuesto por la sefiora Dominguez, la presunta infraccion cometida por la
sefiora Santos consistiria en que le habria informado que se habria realizado la postergacién
de los vuelos; sin embargo, ello no seria cierto.

En su defensa, la sefiora Santos manifesté que la denunciante esta mal interpretando el
mensaje enviado “sefiito ya esta”; pues se le dio a entender que ya se habia llegado a
comunicar con las aerolineas mas no era una confirmacion de que los pasajes ya estaban
postergados.

El inciso 1.1.b) articulo 1° y el numeral 2.1 del articulo 2° del Cddigo establece que el consumidor
tiene derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible,
relevante para tomar una decision o realizar una eleccién de consumo.

Por su parte, el articulo 3° del Cédigo establece que queda prohibida brindar informaciéon u omitir
la misma, que induzca al error al consumidor, respecto a la naturaleza, origen modo de
fabricacion, componentes, precios, forma de empleo, caracteristicas, propiedades, idoneidad,
cantidad, calidad o cualquier otro dato de los productos o servicios ofrecidos.

De los medios probatorios presentados, se evidencia que con fecha 8 de enero de 2022 a
horas 5:30 pm., la sefiora Dominguez solicité a la sefiora Santos la postergacion de su vuelo
programado para el 10 de enero de 2022, conforme se acredita de la conversacion via
WhatsApp que obra de foja 14 a 20 del expediente -la misma que queda plenamente validada
y genera certeza de su realizacion entre las partes, en la medida que ambas reconocieron
haber sostenido referida conversacion-.
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27. No obstante, de la mencionada conversacion, se evidencia que la sefiora Santos le informé a
la sefiora Dominguez que la postergacion solicitada no seria posible; conforme se ha
analizado en lineas precedentes; por lo cual resulta erréneo lo sefialado por la denunciante,
de que se le informé que se realizé la postergacion.

28. Cabe mencionar que, la Sala Especializada en Proteccion al consumidor’ (en adelante, la
Sala), sefialo: ...) Las declaraciones testimoniales presentadas (...), si bien podrian constituir indicios
de la veracidad (de los hechos), por si solos no resultan suficientes para tener por acreditadas las
infracciones denunciadas, al no encontrarse acompafiadas por medios probatorios adicionales (...)".

29. En consecuencia, no ha quedado acreditado que la sefiora Santos haya infringido lo
establecido en el literal b) del numeral 1.1 del articulo 1°, numeral 2.1 del articulo 2° y articulo
3°, del Cadigo, en este extremo de la denuncia.

I.3. Medida correctiva

30. Este drgano resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras® —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias

7 Resolucién N° 1982-2015/SPC-INDECOPI de fecha 04 de febrero de 2015, emitida en el Expediente N° 206-
2013/CCl.

8 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
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 por la infraccién administrativa a su estado anterior. En caso el érgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo
siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o
no resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas 0, cuando esto no resulte posible, de similares
caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del
consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra
de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando
la reparacion, reposicién, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, segun sea el caso, no resulte posible o
no sea razonable segln las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.
i. Otras medidas reparadoras anéalogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h)
gue puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi
se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor
que precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida
correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para
que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos bienes o montos
materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y
deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicién de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
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patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa
a su estado anterior— y complementarias® —que buscan revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

En el presente caso, se ha verificado que la sefiora Santos, ha cometido una infraccion al
Cabdigo, por lo que, corresponde ordenarle como medida correctiva que, en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion, cumpla con devolver a la sefiora Dominguez el importe total cancelado por la
compra de tres (3) boletos aéreos, materia de denuncia.

El proveedor tiene la obligacion de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por incumplimiento
de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Cédigo2©.

10

consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los
procesos civiles de ejecucién corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva
reparadora.
115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor puede
solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacién patrimonial
aguella satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida
correctiva reparadora en sede administrativa.
(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1390)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

c. Eldecomisoy destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo maximo de seis (6) meses.

(ii) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
alcances de la infraccion sancionada.

e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha
ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucién de las

medidas correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

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

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

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1390)
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Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

Respecto a la solicitud de la sefiora Dominguez de que se reprograme los vuelos adquiridos,
se desestima dicho pedido, en la medida que estos estaban programados para el dia 10 de
enero de 2022, fecha que ya paso y por tanto se entiende que dichos boletos se encuentran
perdidos, por lo que no resulta posible reprogramarlos.

Graduacion de la sancion

La autoridad administrativa cuenta con dos instrumentos para maximizar el bienestar social,
las cuales son la multa y el nivel de esfuerzo o gasto en la deteccion y sancién de infractores,
que se traduce en una probabilidad de captura y sancién.

En base a ello, se aprobé el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, que aprueba la graduacién,
metodologia y factores para la determinacién de las multas que impongan los érganos
resolutivos del INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el dmbito de su
competencia; el mismo que entrd en vigencia el 15 de junio de 2021.

En términos generales, la multa preliminar (M) es el resultado de multiplicar el valor estimado
de la multa base (m) por un componente que captura el efecto de las circunstancias
agravantes y atenuantes presentes en cada caso (F), conforme a la siguiente férmula: (I) M =
m x F. Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales
pertinentes, hasta obtener una multa final (M*).

Bajo este contexto, corresponde establecer, en primer lugar, la multa base, para cuyo efecto,
se debera determinar (i) el nivel de afectacién en funcion al tipo de infraccion, esto es, si es
muy baja, baja, moderada, alta o muy alta; (ii) el tamafio del infractor, verificando, si a la fecha
en que cometié la infraccién tenia la condicién de micro, pequefia, mediana o gran empresa;
y, (iii) el periodo de duracién de la infraccion cometida, que podria ser hasta 24 meses.

(i) Nivel de afectacion: La infraccion cometida esta referida a la falta de atencion a la
solicitud de postergacion solicitada por la denunciante; por lo que se determina que el
tipo de afectacion es "muy baja", segun el valor preestablecido en el cuadro 16 del
Decreto Supremo 032-2021-PCM.

(i)  Tamafio del infractor: El articulo 5 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, norma modificada por la Ley
30056, prevé que la condicién de micro, pequefia, mediana y gran empresa se obtiene
a partir de las ventas anuales (microempresa: ventas anuales de 1 a 150 UIT; pequefia
empresa: ventas anuales de 150 a 1700 UIT; mediana empresa: ventas anuales de
1700 a 2300 UIT; vy, si las ventas anuales superan las 2300 UIT se trata de una gran
empresa.

De acuerdo a la informacién presentada por la sefiora Santos, se ha acreditado su
condicion de microempresario a ser una persona hatural con negocio conforme se
verifica del Registro Remype.

Considerando el nivel de afectacion y el tamafio del infractor, el valor preestablecido
conforme al cuadro 18 previsto en el Decreto Supremo 032-2021-PCM es de 1,01.
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(i)  Periodo de duracién de la infraccion: La infraccion se cometié en un solo acto, dada
su naturaleza instantanea; por lo que, el factor de duracién conforme al valor
preestablecido en el cuadro 23 del Decreto Supremo 032-2021-PCM es 1,0.

Al multiplicar el monto preestablecido (1,01) por el factor de duracién (1,0), se
determina que la multa base es de 1,01 UIT.

Definida la muta base, corresponde establecer el factor "F", para lo cual se podran
considerar las circunstancias atenuantes y agravantes previstas en el Codigo, cuyos
valores preestablecidos se han recogido en el cuadro 2 del Decreto Supremo 032-2021-
PCM. Como las circunstancias atenuantes (AT) solo pueden reducir la multa base hasta
en un 50%, es decir, la mitad (el valor en este caso es 0,5); y, las circunstancias
agravantes (AG) solo pueden incrementarla hasta en un 100%, es decir, el doble (el
valor en este caso es 2,0); el resultado total de sumar los valores asignados a cada
circunstancia no podra exceder dichos topes.

En el presente caso, este ORPS no verifica la existencia de circunstancias atenuantes
ni agravantes, por lo tanto, el valor viene representado por F=1+(0), el mismo que

equivale a 1.

39. Siendo asi, la multa a imponer (M), en atencion a la formula "M = m x F", con los datos
obtenidos, es de M = 1,01 x 1, resultando un valor de 1,01 UIT. Por tanto, corresponde
sancionar a la sefiora Santos con una multa de 1,01 UIT por infraccién a los articulos 18° y
19° del Cédigo.

I.5. Costas y costos del procedimiento

40. El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion
del INDECOPI! dispone que es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago de los
costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el Indecopi.

41. La sefora Santos, deberd cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias hébiles, contado a
partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, con pagar al denunciante las
costas del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36.00%2.

42. La sefora Santos, tiene la obligacién de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento del pago de las costas ordenadas en el plazo maximo de cinco (05)
dias, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) UIT por incumplimiento del pago
de costas, en los términos establecidos por el articulo 118° del Cadigo?s.

u DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP!I
Articulo 7.- Pago de costas y costos.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la
comision o direccién competente, ademéas de imponer la sancion que corresponda, puede ordenar que el infractor
asuma el 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 pago de costas y costos del proceso, cualquier comision o direccion del
INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor.

(Articulo modificado por el Articulo 3 de la Ley N° 30056, publicada el 02 julio 2013).

2 Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

1 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos
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43. Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito
el incumplimiento, a este 6rgano resolutivo.

44, De considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los costos en que hubiese incurrido para la
tramitaciéon del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de
liquidacion de costos.

. RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a la sefiora Anyela Santos Duran, con una multa de 1,01 UIT por haber
incurrido en infraccion a lo establecido en los articulos 18° y 19°, de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que no cumplié con postergar
los vuelos adquiridos por la sefiora Noemi Dominguez Ponce, con destino Lima — Puerto Maldonado
y viceversa para los dias 3 de junio de 2022 (ida) y 27 de junio de 2022 (vuelta).

SEGUNDO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la sefiora
Anyela Santos Duran, por presunta infraccion de lo establecido en el literal b) del numeral 1.1 del
articulo 1°, numeral 2.1 del articulo 2° y el articulo 3°, de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, en tanto no ha quedado acreditado que haya informado a la sefiora Noemi
Dominguez Ponce que se habria realizado la postergacion de los vuelos.

TERCERO: Requerir al sancionado el cumplimiento espontaneo de las multas**, de conformidad con
lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo Generall®, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de

Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede imponer una nueva multa,
duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles,
vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva.

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

14 Los Unicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el nimero de CUM para
identificar la multa:

Pago en ventanilla en el Banco de la Naciéon y | Pago en linea — Internet (solo para clientes de
Banco de Crédito del Peru Banco de Crédito del Perut)
l.Indicar que realizard en pago de una multa | Seguir los siguientes pasos:
impuesta por el Indecopi. Cuenta “Indecopi- | 1.Seleccionar pagos y transferencias.
Multas”. 2.Seleccionar pago de servicios.
2.Brindar el nimero de CUM correspondiente. Si | 3.Seleccionar Instituciones (Indecopi).
paga en Banco de la Nacion, deberé indicar el | 4.Seleccionar el concepto de pago (multas).
codigo de transaccion 3711 + el numero de | 5.Ingresar el nimero de CUM.
CUM. 6.Ingresar el monto a pagar.
3.Verificar que la constancia del pago indique el
numero de CUM correcto.

Cualquier abono que no se efectle en la forma sefialada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de
la cancelacion de la multa. En caso no se cuente con el nimero de CUM o se presente cualquier inconveniente al
pretender efectuar el pago en las modalidades indicadas, sera necesario que se comunique inmediatamente a los
anexos 7814, 7825y 7829, asi como a la siguiente direccién: controldemultas@indecopi.gob.pe.

15 Sin perjuicio de ello, se le informa que la presente resolucién sera puesta en conocimiento del Area de Ejecucién
Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.
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ejecuciéon coactiva respectivol®, El sancionado sélo pagara el 75% de la multa si consiente la
presente resolucion y procede a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente Resolucion, conforme a lo establecido en el
articulo 113° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor??.

CUARTO: Ordenar a la sefiora Anyela Santos Duran, como medida correctiva que en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion,
cumpla con devolver a la sefiora sefiora Noemi Dominguez Ponce el importe total cancelado por la
compra de tres (3) boletos aéreos, materia de denuncia.

La sefiora Anyela Santos Duran, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa
coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la presente
resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

QUINTO: Ordenar a la sefiora Anyela Santos Duran, que en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, cumpla con el
pago de las costas de esta instancia a la parte denunciante ascendente a S/ 36.00, sin perjuicio del
derecho de ésta de solicitar la liquidacion de los costos una vez concluida la instancia administrativa.
La evaluacién de las solicitudes de liquidacion estard a cargo del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos competente.

La sefiora Anyela Santos Duran, debera de acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa
coercitiva por incumplimiento del pago de costas, conforme a lo sefialado en el articulo 118° del
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la
presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, contra lo dispuesto por la
presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefialar que dicho recurso

16 El procedimiento de ejecucion coactiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se
regula conforma a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de ejecucion
coactiva, aprobado por D.S. N° 018-2008-JUS.

w LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113°.- Calculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a
la fecha de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su
integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma
con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resoluciéon que puso fin a la instancia y en tanto no
interponga recurso alguno contra dicha resolucion.
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debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Junin en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificaciéon®, caso contrario la resoluciéon quedara
consentida®®.

SEPTIMO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI?, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requieren de una
declaracion de consentimiento expreso.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de la sefiora Anyela Santos Duran, en el Registro de Infracciones

y Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa, conforme
a lo establecido en el articulo 119°2! del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Fecha: 08.04.2022 11:40:11 -05:00

Firmado digitalmente por OLAZABAL
I . " SUCASACA Edwar Fredy FAU
Firma Digital 20133840533 hard
Indecopi Motivo: Soy el autor del documento

Edwar Fredy Olazabal Sucasaca
Jefe
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor
Oficina Regional del INDECOPI de Junin

8 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNIQA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 32.- Apelacion
32.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir
del dia siguiente de notificada la resolucién a impugnar, conforme a lo establecido por el articulo 218 de la LPAG.

19 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderd el derecho a articularlos
quedando firme el acto.
(Texto segun el articulo 212 de la Ley N° 27444)

0 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 34.- Fin de Procedimiento

En el marco del procedimiento administrativo de proteccién al consumidor, las resoluciones de los 6rganos resolutivos
que ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracion de consentimiento expreso. En el caso de las
resoluciones que impongan una multa, una vez que la resolucién quede consentida, el érgano correspondiente emite
una Razén de Jefatura o Constancia de Secretaria Técnica, segun corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de
ejecucion coactiva a la cual adjunta copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva.

zn LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de
dicha resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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RESOLUCION FINAL N° 245-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 154-2022/PS0-INDECOPI-JUN
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : PASTOR JHON MARTINEZ RAMIREZ (SENOR MARTINEZ)
DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C. (AMERICA MOVIL)
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE TELECOMUNICACIONES

Huancayo, 27 de mayo de 2022

l. ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucién N° 1, de fecha 25 de marzo de 2022, el OPS inicié un procedimiento
administrativo sancionador en contra de América Movil, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articulos 18° y 19°, del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cédigo), debido a que habria vendido al denunciante el 3 de agosto de 2021 un
equipo celular marca Xia Redmi 9T 128G GR, el cual habria presentado fallas en su
funcionamiento (problemas de audio, distorsion de imagenes y videos y pérdida de sefial),
motivo por el cual habria sido internado en el servicio técnico; sin embargo, al ser devuelto
habria seguido presentando las mismas fallas.

2. En fecha 21 de abril de 2022 América Moévil, presenté sus descargos en donde sefiald lo
siguiente:

0] El deber de idoneidad no significa que los productos o servicios nunca puedan
presentar fallas sino implica la exigencia al proveedor para que otorgue los mecanismos
de solucion adecuados al consumidor cuando presenten las fallas o desperfectos en los
productos o servicios recibidos. En esta linea la Comisién de Proteccion al Consumidor
N° 2 ha sefialado que la sola existencia de un defecto en el bien no amerita, de forma
automatica, la determinacién de la responsabilidad del proveedor, siendo necesario
analizar si dicho defecto fue subsanado, en virtud de la garantia con la que cuenta cada
producto.

(ii) Corresponde a los administrados que buscan tutela en materia de proteccién al
consumidor que aporten el material probatorio suficiente que acredite al menos la
existencia de la infraccion denunciada, luego de lo cual le correspondera al proveedor
denunciado demostrar que dichas presuntas infracciones no le son imputables, sin
embargo, el denunciante no ha presentado medio probatorio que dé cuenta de las
presuntas fallas alegadas, ni que desvirtien el diagnostico técnico emitido. El equipo
ingresd por Unica vez el 6 de octubre de 2021 al Servicio Técnico registrado en la
Orden de Servicio Técnico (OST) N° 03099681, donde no se advirtio falla o desperfecto
gue tuviera que ser objeto de una reparacién o reemplazo en aplicacion de la garantia
ofrecida.

0] En relacion a las fotografias, videos y audios presentados por el denunciante dichos
materiales no resultan idéneos para generar certeza respecto a los presuntos
desperfectos, pues no permiten determinar la fecha en que fueron capturadas las
fotografias, los videos y las grabaciones de audio, tampoco permiten identificar el
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numero de IMEI (nimero de serie) del equipo materia de denuncia; a diferencia de los
Informes Técnicos presentados en los que se acredita el uso de herramientas técnicas
de diagnéstico aplicadas por el fabricante, la denunciante no ha demostrado tener
capacitacién técnica ni el uso de alguna herramienta técnica ni mucho menos que las
supuestas pruebas de funcionamiento se han realizado en un ambiente técnico idéneo

para ello.

Il ANALISIS

I.1. Marco Legal Aplicable
Sobre el deber de idoneidad

3. El articulo 19° del Cédigo! establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

4, De acuerdo con el articulo 18° del Cddigo? se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la
propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual
ha sido puesto en el mercado.

I.2.  Presuntainfracciéon a analizar
Sobre las fallas del equipo celular

5. De acuerdo a lo expuesto por el sefior Martinez, la presunta infraccion cometida por América
Mdvil consistiria en que le habria vendido el 3 de agosto de 2021 un equipo celular marca Xia
Redmi 9T 128G GR, el cual habria presentado fallas en su funcionamiento (problemas de
audio, distorsién de imagenes y videos y pérdida de sefial), motivo por el cual habria sido
internado en el servicio técnico; sin embargo, al ser devuelto habria seguido presentando las
mismas fallas.

6. En su defensa, América Movil manifesté que, el deber de idoneidad no significa que los
productos o servicios nunca puedan presentar fallas sino implica la exigencia al proveedor

! LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°. - Obligacién de los proveedores
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°.- Idoneidad
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.
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para que otorgue los mecanismos de solucién adecuados al consumidor cuando presenten las
fallas o desperfectos en los productos o servicios recibidos. En esta linea la Comisién de
Proteccion al Consumidor N° 2 ha sefialado que la sola existencia de un defecto en el bien no
amerita, de forma automatica, la determinacién de la responsabilidad del proveedor, siendo
necesario analizar si dicho defecto fue subsanado, en virtud de la garantia con la que cuenta
cada producto.

Agreg6 que le corresponde a los administrados que buscan tutela en materia de proteccion al
consumidor que aporten el material probatorio suficiente que acredite al menos la existencia
de la infraccion denunciada, luego de lo cual le correspondera al proveedor denunciado
demostrar que dichas presuntas infracciones no le son imputables, sin embargo, el
denunciante no ha presentado medio probatorio que dé cuenta de las presuntas fallas
alegadas, ni que desvirtien el diagnostico técnico emitido. El equipo ingresé por Unica vez el
6 de octubre de 2021 al Servicio Técnico registrado en la Orden de Servicio Técnico (OST) N°
03099681, donde no se advirti6 la falla o desperfecto que tuviera que ser objeto de una
reparacion o reemplazo en aplicacion de la garantia ofrecida.

Finalmente indic6 que en relaciébn a las fotografias, videos y audios presentados por el
denunciante dichos materiales no resultan idéneos para generar certeza respecto a los
presuntos desperfectos, pues no permiten determinar la fecha en que fueron capturadas las
fotografias, los videos y las grabaciones de audio, tampoco permiten identificar el nimero de
IMEI (numero de serie) del equipo materia de denuncia; a diferencia de los Informes Técnicos
presentados en los que se acredita el uso de herramientas técnicas de diagnoéstico aplicadas
por el fabricante, la denunciante no ha demostrado tener capacitacion técnica ni el uso de
alguna herramienta técnica ni mucho menos que las supuestas pruebas de funcionamiento se
han realizado en un ambiente técnico idéneo para ello.

El articulo 18° del Cdédigo® entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido,
la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las
caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, en atencion
a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su
aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

El articulo 19° del Cddigo* establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18°.- Idoneidad.- Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las
condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre
otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza
del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado. Las
autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda
al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos,
asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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En el caso, ha quedado acreditado que con fecha 3 de agosto de 2021, el sefior Martinez,
adquiri6 de América Mdvil un equipo celular marca Xiaomi Redmi 9T 128G GR, con
IMEI/SERIE N° 000860519051202503, conforme se advierte de la Boleta de Venta Electrénica
Nro. B092-0229626 y del documento denominado “Acuerdo Adicional para la compra de
equipos celulares en cuotas”; que obran a foja 6 y 7 del expediente, respectivamente.

De igual forma, ha quedado acreditado que con fecha 6 de octubre de 2021, el mencionado
equipo celular, ingresé al servicio técnico autorizado, por fallas reportadas por el sefior
Martinez (Problemas de audio, problemas de transmision o de red, problemas con software,
no puede escuchar nada en llamadas, no timbra, escucha su propia voz, parpadea como Si
fuera modo nocturno la pantalla y cuando le llaman suena como si estuviera apagado),
conforme se evidencia del contenido de la Orden de servicio técnico (OTS) N° 03099681, que
obra a foja 18 del expediente.

Como consecuencia del ingreso del equipo celular al Servicio Técnico, con fecha 14 de
octubre de 2021 Anovo, marca autorizada de brindar el servicio técnico, emitié el Informe
Técnico N° 2021-03099681°, el cual emitié las siguientes conclusiones:

Imagen N° 1 — Conclusiones del servicio técnico

Conclusiones.

El Equipo XIAOMI, modelo Redmi 9T // M2010J19SL con IMEI: 860519051202503 se encuentra operativo,
no se encontré ningun defecto en la funcionalidad del Hardware del equipo a través de pruebas realizadas.
Cumple con las condiciones de garantia del fabricante.

El contenido del presente informe se encuentra resumido en la siguiente glosa: GARANTIA SI / PRUEBAS
GENERALES / PRUEBAS DE PANTALLA Y TACTIL OK / PRUEBAS DE SENAL, TRANSMISION Y
RECEPCION DE LLAMADAS OK / SE REALIZO REFLASH DE SW PREVENTIVO V12.0.2.0.QJQLMCR /
PANTALLA CON RAYAS / BORDES CON RAYAS Y LIGEROS DESGASTES / TAPA DE BATERIA Y MICA DE
CAMARA CON RAYAS.

El mencionado documento, muestra los test realizados al equipo materia de denuncia, sin
embargo, se puede constatar que estos se realizaron a través de programas por los que pasé
el equipo, sin existir evidencias claras de que la cAmara, las imagenes y el audio fueron
verificados - considerando que los desperfectos alegados fueron referidos a la distorsién de
imagenes y videos, pérdida de sefal y problemas en el audio - a través de tomas fotogréaficas
como pruebas realizadas al equipo, que en efecto evidencien que el equipo del sefior
Martinez se encuentre operativo, pues los resultados arrojados distan mucho de las imagenes
y audios presentados por el denunciante, los cuales se encuentran contenidos en el soporte
magnético CD que obra a foja 21 del expediente; en donde se evidencia claramente que la
propia pantalla del equipo celular se encuentra distorsionada (los iconos son borrosos), existe
interferencia en las llamadas efectuadas, se escucha en eco la voz del denunciante y existe
pérdida de sefal:

Imagen N° 2 — Distorsion de pantalla

---- ver imagen en la pagina siguiente ----

5

Ver de foja 38 al 40 del expediente.
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como esta escrito:

Entonces, al existir discrepancias entre las pruebas presentadas por ambas partes, este
drgano resolutivo concluye, que, si bien las tomas fotograficas y audios presentados por el
sefior Martinez no son pruebas técnicas aplicadas al equipo celular -como lo seria un informe
técnico-, lo cierto es que tales medios probatorios, resultan ser una de las pocas formas en las
que un consumidor puede generar evidencia de un hecho determinado, por lo que, los
mismos tienen pleno valor probatorio, ademas que, estos demuestran los desperfectos
alegados en el producto.

Sobre el particular, un consumidor esperaria que el producto que compré no presente fallas al
poco tiempo de hacer uso del mismo, situacidon que se ha dado en el presenta caso, toda vez
que las fallas fueron detectadas después de unos meses de adquirido el equipo.

Al respecto, el proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad de sus
productos. Es el proveedor el que tendrd que acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza
mayor, de hecho, determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor

afectado para ser eximido de responsabilidad®.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la
omision o defecto de informacion, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Codigo y demés normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado. El proveedor es exonerado
de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que
configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la
imprudencia del propio consumidor afectado. En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para
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Por lo que habiéndose comprobado que el equipo celular del denunciante presentd fallas,
correspondia al administrado denunciado presentar los medios probatorios que acrediten la
ruptura del nexo causal, para eximirse de la responsabilidad por las fallas presentadas.

En consecuencia, ha quedado acreditado que América Movil infringid lo establecido en los
articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto vendié al sefior Martinez, el 3 de agosto de 2021 un
equipo celular marca Xia Redmi 9T 128G GR, el cual present6 fallas en su funcionamiento
(problemas de audio, distorsién de imagenes y videos y pérdida de sefial), motivo por el cual
fue internado en el servicio técnico; sin embargo, al ser devuelto siguié presentando las
mismas fallas.

Medida correctiva

Este 6rgano resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras’ —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias

analizar la idoneidad del servicio, si la prestacién asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al
articulo 18°.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

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 por la infraccién administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo
siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o
no resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares
caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del
consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra
de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando
la reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacién u obligacién, segin sea el caso, no resulte posible o
no sea razonable segun las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.

i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h)
que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi
se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor
que precise la medida correctiva materia de solicitud. EI consumidor puede variar su solicitud de medida
correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para
que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos
materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y
deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los
procesos civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva
reparadora.
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patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa
a su estado anterior— y complementarias® —que buscan revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

En el presente caso, se ha verificado que América Mdvil, ha cometido una infraccién al
Cabdigo, por lo que, corresponde ordenarle como medida correctiva que, en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion, cumpla con entregar al sefior Martinez un equipo celular nuevo y de similares
caracteristicas a la que es materia de denuncia.

El proveedor tiene la obligacion de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por incumplimiento
de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Cédigo®.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por escrito el
incumplimiento, a este drgano resolutivo.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor puede
solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacién patrimonial
aguella satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida
correctiva reparadora en sede administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1390)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

c. Eldecomisoy destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo maximo de seis (6) meses.

(ii) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcion de los
alcances de la infraccion sancionada.

e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sanciéon ha
ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las

medidas correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

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

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

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

(Articulo maodificado por el Decreto Legislativo N° 1390)
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Graduacion de la sanciéon

La autoridad administrativa cuenta con dos instrumentos para maximizar el bienestar social,
las cuales son la multa y el nivel de esfuerzo o gasto en la deteccion y sancién de infractores,
que se traduce en una probabilidad de captura y sancién.

En base a ello, se aprobé el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, que aprueba la graduacion,
metodologia y factores para la determinacion de las multas que impongan los 6rganos
resolutivos del INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el dmbito de su
competencia; el mismo que entré en vigencia el 15 de junio de 2021.

En términos generales, la multa preliminar (M) es el resultado de multiplicar el valor estimado
de la multa base (m) por un componente que captura el efecto de las circunstancias
agravantes y atenuantes presentes en cada caso (F), conforme a la siguiente formula: (I) M =
m x F. Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales
pertinentes, hasta obtener una multa final (M¥*).

Bajo este contexto, corresponde establecer, en primer lugar, la multa base, para cuyo efecto,
se deberé determinar (i) el nivel de afectacion en funcion al tipo de infraccion, esto es, si es
muy baja, baja, moderada, alta 0 muy alta; (ii) el tamafio del infractor, verificando, si a la fecha
en que cometié la infraccidn tenia la condicién de micro, pequefia, mediana o gran empresa;
y, (iii) el periodo de duracion de la infracciébn cometida, que podria ser hasta 24 meses.

® Nivel de afectacion: La infraccidbn cometida esta referida a haberle vendido al sefior
Martinez, un equipo celular que presenté fallas en su funcionamiento, por la suma de S/
1,115.00; por lo que, el monto involucrado en la denuncia es menor a 1 UIT (S/
4,400,00), se determina que el tipo de afectacion es "baja", segun el valor
preestablecido en el cuadro 16 del Decreto Supremo 032-2021-PCM.

(i) Tamafio del infractor: El articulo 5 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, norma modificada por la Ley
30056, prevé que la condicién de micro, pequefia, mediana y gran empresa se obtiene
a partir de las ventas anuales (microempresa: ventas anuales de 1 a 150 UIT; pequefia
empresa: ventas anuales de 150 a 1700 UIT; mediana empresa: ventas anuales de
1700 a 2300 UIT; vy, si las ventas anuales superan las 2300 UIT se trata de una gran
empresa.

Sin embargo, el administrado, no presenté la suma de sus ingresos, a fin de verificar su
condicién de micro, mediana o pequefia empresa; en ese sentido, al no contar con todos los
datos necesarios para generar la multa en base a la nueva metodologia para la determinacion
de las multas que impongan los drganos resolutivos, el calculo de la multa ser& realizada en
funcion de los criterios establecidos en el articulo 112° del Cédigo:

(i)  Beneficio ilicito: el beneficio ilicito obtenido por América Mavil es el dinero que recibio
por haber vendido al denunciante un equipo celular que presenté fallas en su
funcionamiento.

(i)  Probabilidad de deteccién: en el presente caso la probabilidad de deteccion fue alta,
pues en virtud a la actuacion de los medios probatorios que obran en el expediente, se
verificéd la infraccion en la que incurri6 América Movil.

(iv) Dafio resultante de lainfraccidén: La infraccion en la que incurri6 América Movil,
ocasiond que el sefior Martinez no pueda hacer uso del equipo celular que compré,
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viendo vulnerada sus expectativas sobre el producto adquirido, viéndose en la
necesidad de presentar una denuncia administrativa, debiendo de invertir tiempo y
recursos economicos, a efectos de obtener una medida correctiva que satisfaga su
interés patrimonial afectado.

(v)  Otros criterios que corresponden adoptar (conforme al numeral 6 del articulo 112°
del Codigo): El administrado omitié brindar informacién a este OPS respecto a sus
ingresos brutos, los que fueron requeridos al inicio del presente procedimiento
administrativo, hecho que a consideracion de este Organo Resolutivo, resulta una
conducta contraria al principio de buena fe procedimental, ya que los administrados
deben realizar sus respectivos actos procedimentales guiados por el respeto mutuo, la
colaboracién y la buena fe. Lo anterior se considera en la presente graduacion, sin
perjuicio de hacer efectivo el apercibimiento contenido en la resolucién que requirié la

informacion.

29. De acuerdo con el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo Generall®, la graduacién de la sancién se rige por el principio de razonabilidad
segun el cual las autoridades deben prever que el ejercicio de la conducta infractora no
resulte mas favorable al administrado que el cumplimiento del ordenamiento legal vigente. En
consecuencia, la sancién a ser impuesta debe generar incentivos para corregir las acciones
contrarias al ordenamiento de proteccién al consumidor, correspondiendo sancionar a
América Movil, con una multa de dos (2) UIT.

I.5. Costas y costos del procedimiento

30. El articulo 7° del Decreto Legislativo 807, modificado por la Tercera Disposicién
Complementaria Modificatoria del Cddigo!!, dispone que, en cualquier procedimiento

10 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
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 comision de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios
que se sefalan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;

b) La probabilidad de deteccién de la infraccion;

¢) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econémico causado;

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

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

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

1 DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la comisién o direccién competente,
ademas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el 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 pago de
costas y costos del proceso, cualquier comisiéon o direccién del Indecopi puede aplicar las multas de acuerdo a los
criterios previstos en el articulo 118 del Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Quien a sabiendas de la
falsedad de la imputacion o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural o juridica,
atribuyéndole una infraccion sancionable por cualquier 6rgano funcional del Indecopi, sera sancionado con una multa
de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucién debidamente motivada. La
sancién administrativa se aplica sin perjuicio de la sancion penal o de la indemnizacién por dafios y perjuicios que
corresponda (...)

(Resaltado agregado)
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contencioso seguido ante el Indecopi, es potestad ordenar que el infractor asuma el pago de
las costas y costos del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi.

De lo anterior, conviene hacer notar que la orden para que el infractor asuma el pago de los
costos del procedimiento, deviene en una facultad de la Autoridad Administrativa, y ho en una
obligacién.

En esa linea se ha pronunciado recientemente la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor?®?, al sefialar que la Autoridad Administrativa -en ejercicio de la facultad antes
sefialada- podra determinar si corresponde o no el otorgamiento de los costos del
procedimiento, en atencion a las particularidades de cada caso en concreto, pudiendo estas
estar referidas a:

“En primer lugar, a la necesidad de recurrir a la Autoridad para la satisfaccion de
una pretension relativa a la restitucion de un derecho vulnerado. Asi, por ejemplo, si
el denunciando hubiera ejecutado todas las acciones posibles que restituyan o
mitiguen la afectacién al derecho infringido con anterioridad a la interposicion de la
denuncia, el consumidor no tendria apremio para interponer la misma, ni mucho
menos incurrir en costos que deban ser reembolsados.

En segundo lugar, podria tenerse en consideracion la simplicidad o complejidad de
la controversia que se discute. En ese sentido, si para la solucion de la controversia
no se debe realizar un andlisis mayor de cuestiones de derecho o medios
probatorios que presupongan un conocimiento especializado, no se advertiria la
ventaja de contar con el asesoramiento o patrocinio de un profesional en derecho
cuyo costo deba ser trasladado al proveedor una vez constatada la infraccion.

Finalmente, otra circunstancia a tomar en cuenta, podria estar referida a la
conducta del proveedor denunciado, pues una conducta renuente u obstruccionista
por parte del infractor, podria complicar y elevar los costos en los que el consumidor
deba incurrir durante el procedimiento para lograr el reconocimiento o restitucion del
derecho vulnerado, supuesto que justificaria que se le condene al pago de costos
del mismo”.

En atencion a lo expuesto, este OPS encuentra adecuado adherirse al criterio establecido por
la Sala, en tanto el ejercicio de la facultad de la Autoridad respecto a ordenar el reembolso o
la condena al pago de los costos debe guardar congruencia con el andlisis de costo y
beneficio que tanto el denunciado como el denunciante deben efectuar antes de acudir a la
Administracién Publica mediante el inicio de un procedimiento administrativo.

En efecto, la facultad para ordenar el reembolso de los costos, constituye una herramienta de
la autoridad para eliminar cualquier incentivo perverso que pudiera desnaturalizar los fines del
sistema de proteccién al consumidor.

En el caso, si bien ha quedado acreditado que América Movil vendié al sefior Martinez, el 3
de agosto de 2021 un equipo celular marca Xia Redmi 9T 128G GR, el cual presenté fallas en
su funcionamiento (problemas de audio, distorsién de imagenes y videos y pérdida de sefial),
motivo por el cual fue internado en el servicio técnico; sin embargo, al ser devuelto sigui6d
presentando las mismas fallas; ésta controversia no reviste mayor complejidad, no

12

Ver la RESOLUCION 2290-2017/SPC-INDECOPI del 19 de julio de 2017 emitida en el tramite del expediente 0663-
2016/CC1; y la RESOLUCION 2353-2017/SPC-INDECOPI del 31 de julio de 2017 emitida en el tramite del
expediente 0307-2015/CC1.

M-OPS-03/03

10 de 14

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Psje. Comercial N° 474 — El Tambo, Huancayo, Junin / Linea gratuita para provincias el 0-800-44040 + opcion 6 + 6407

(desde un teléfono fijo) o con el 01-2247777 + opcién 6 + 6407 (desde un celular)
E-mail: eolazabal@indecopi.qobldg 8Web: www.indecopi.qob.pe



mailto:eolazabal@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

n&pﬁ PERU gg?%'gﬁgg}g o Mitishos , OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN
=

EXPEDIENTE N° 154-2022/PS0-INDECOPI-JUN

habiéndose efectuado un analisis mayor de cuestiones de derecho o medios probatorios que
presupongan un conocimiento especializado, por lo que no se advierte la ventaja de contar
con el asesoramiento o patrocinio de un profesional en derecho cuyo costo deba ser
trasladado al proveedor.

36. Por ello, en atencién a la simplicidad de la controversia discutida, -en concordancia con lo
desarrollado previamente- el consumidor no tenia apremio para incurrir en costos que deban
ser reembolsados, por lo que, corresponde denegar el pago de costos del presente
procedimiento.

37. Por otro lado, conviene destacar que el criterio desarrollado en parrafos anteriores no sera
aplicado a las costas del procedimiento, en tanto el pago de la tasa administrativa es, para el
consumidor, indispensable para recurrir ante la autoridad administrativa en este tipo de
procedimientos; por lo que América Mévil debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15)
dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, con pagar,
las costas del procedimiento que a la fecha ascienden a la suma de S/ 36.00%2 a la parte
denunciante.

38. América Mévil, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo, ante
este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el péarrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle
una multa coercitiva por incumplimiento del pago de costas, conforme a lo sefalado en el
articulo 118° del Cédigo y en los términos y condiciones indicados en la presente resolucién.

39. Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito
el incumplimiento, a este 6rgano resolutivo.

M. RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a América Mévil Pera S.A.C.; con una multa de dos (2) UIT por infraccion de
lo establecido en los articulos 18° y 19°, de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al haber quedado acreditado que vendié al sefior Pastor Jhon Martinez Ramirez, el 3
de agosto de 2021 un equipo celular marca Xia Redmi 9T 128G GR, el cual present6 fallas en su
funcionamiento (problemas de audio, distorsion de imagenes y videos y pérdida de sefal), motivo
por el cual fue internado en el servicio técnico; sin embargo, al ser devuelto siguié presentando las
mismas fallas.

SEGUNDO: Requerir al sancionado el cumplimiento espontaneo de las multas?4, de conformidad
con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del

13 Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

14 Los Unicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el nimero de CUM para
identificar la multa:
Pago en ventanilla en el Banco de la Nacién y | Pago en linea — Internet (solo para clientes de
Banco de Crédito del Peru Banco de Crédito del Perut)
l.Indicar que realizard en pago de una multa | Seguir los siguientes pasos:
impuesta por el Indecopi. Cuenta “Indecopi- | 1.Seleccionar pagos y transferencias.
Multas”. 2.Seleccionar pago de servicios.
2.Brindar el nimero de CUM correspondiente. Si | 3.Seleccionar Instituciones (Indecopi).
paga en Banco de la Nacion, deberd indicar el | 4.Seleccionar el concepto de pago (multas).
codigo de transaccion 3711 + el nimero de | 5.Ingresar el nimero de CUM.
CUM. 6.Ingresar el monto a pagar.
3.Verificar que la constancia del pago indique el
numero de CUM correcto.
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Procedimiento Administrativo General®, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de
ejecucién coactiva respectivo!®. El sancionado sélo pagara el 75% de la multa si consiente la
presente resolucion y procede a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente Resolucién, conforme a lo establecido en el
articulo 113° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?”.

TERCERO: Ordenar a América Mavil Peri S.A.C., como medida correctiva que en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion,
cumpla entregar al sefior Pastor Jhon Martinez Ramirez un equipo celular nuevo y de similares
caracteristicas a la que es materia de denuncia.

América Mévil Peru S.A.C., debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento
de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva
por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deber4d comunicar por escrito el
incumplimiento, a este 6rgano resolutivo.

CUARTO: Denegar al sefior Pastor Jhon Martinez Ramirez, el pago de costos del procedimiento,
por los motivos expuestos en la presente Resolucion.

QUINTO: Ordenar a América Mévil Peri S.A.C., que, en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con el
pago de las costas de esta instancia a la parte denunciante ascendente a S/ 36.00.

América Mévil Peru S.A.C., debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento
de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva
por incumplimiento del pago de costas, conforme a lo sefialado en el articulo 118° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la presente
resolucién.

Cualquier abono que no se efectle en la forma sefalada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de
la cancelacion de la multa. En caso no se cuente con el nimero de CUM o se presente cualquier inconveniente al
pretender efectuar el pago en las modalidades indicadas, sera necesario que se comunique inmediatamente a los
anexos 7814, 7825y 7829, asi como a la siguiente direccién: controldemultas@indecopi.gob.pe.

15 Sin perjuicio de ello, se le informa que la presente resolucion sera puesta en conocimiento del Area de Ejecucion
Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.

16 El procedimiento de ejecucion coactiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se
regula conforma a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de ejecucion
coactiva, aprobado por D.S. N° 018-2008-JUS.

w LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113°.- Calculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a
la fecha de pago efectivo 0 en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su
integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma
con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucién que puso fin a la instancia y en tanto no
interponga recurso alguno contra dicha resolucion.
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Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, contra lo dispuesto por la
presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefialar que dicho recurso
debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Junin en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion!®, caso contrario la resolucion quedara
consentida?®.

SEPTIMO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI?, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requieren de una
declaracion de consentimiento expreso.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de América Mévil Perd S.A.C., en el Registro de Infracciones y
Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a
lo establecido en el articulo 119°?! del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

8 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNIQA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 32.- Apelacion
32.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir
del dia siguiente de notificada la resolucién a impugnar, conforme a lo establecido por el articulo 218 de la LPAG.

19 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderd el derecho a articularlos
quedando firme el acto.
(Texto segun el articulo 212 de la Ley N° 27444)

0 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 34.- Fin de Procedimiento

En el marco del procedimiento administrativo de proteccién al consumidor, las resoluciones de los 6rganos resolutivos
que ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracion de consentimiento expreso. En el caso de las
resoluciones que impongan una multa, una vez que la resolucién quede consentida, el érgano correspondiente emite
una Razén de Jefatura o Constancia de Secretaria Técnica, segun corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de
ejecucion coactiva a la cual adjunta copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva.

zn LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resoluciéon firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de
dicha resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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RESOLUCION FINAL N° 248-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 169-2022/PS0-INDECOPI-JUN
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : GLERIDA GREACE TORRES DA SILVA (SENORA TORRES)
DENUNCIADO : UNIVERSIDAD DE HUANUCO (UNIVERSIDAD)
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD : ENSENANZA SUPERIOR

Huancayo, 30 de mayo de 2022

I ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N° 1, de fecha 12 de abril de 2022, el OPS inicié un procedimiento
administrativo sancionador en contra de la Universidad, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cédigo), debido a lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

No habria cumplido con entregar a la denunciante de manera completa los silabos
solicitados el 10 de marzo de 2022 correspondientes al periodo 2019-I al 2021-II;
hecho que constituye una presunta infracciéon de lo establecido en los articulos 18° y
19° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Habria entregado a la denunciante su certificado de estudios sin sellos ni la
identificacién a quien corresponderian los mismos; hecho que constituye una presunta
infraccién de lo establecido en los articulos 18°y 19° de la Ley N° 29571, CdAdigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

No habria brindado a la denunciante un buen servicio de atencién; en tanto, la misma
seria estresante y humillante; hecho que constituye una presunta infraccion de lo
establecido en los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

2. Mediante escrito del 25 de abril de 2022, la Universidad present6é sus descargos sefialando
lo siguiente:

@

(ii)

(iii)

M-OPS-03/03

En relacién de la primera imputacién sefialé que, es falsa la afirmacién y que no
guarda relacién con los hechos que afirma la denunciante, toda vez que en el cargo de
recepcion firmado por la madre de la denunciante sefiald6 que recibido 24 silabos,
suscrito el 24-03-22 y con otro tipo de lapicero consignd que solicitd el documento de
silabo el 10 de mazo y fue entregado el 28 de marzo.

Que, en ninguna parte del documento sefiala que los silabos no se le habrian
entregado de forma completa, pretendiendo confundir a la autoridad administrativa y
gue deberia notarse la diferencia de color de la tinta de lapicero entre el cargo de
recepcion del 24-03-2022 y los datos consignados lineas abajo, ya que en la
constancia figuran dos fechas entrega.

Debe tomarse en consideracion, que las dificultades que se presentaron en la
atencion del pedido de la denunciante se generaron por la imprecision de la solicitud,
toda vez que solicito todos los silabos de los cursos del primer al sexto ciclo, para lo
cual pago la suma de S/ 35.00, equivalente a 35 curso, cuando los cursos llevados en
el periodo sefalado lineas arriba son 41 cursos, y que nunca especifico la relaciéon de
los 35 silabos, ademas de no corregir el error en el que incurrid, el cual era de
conocimiento de la denunciante ya que fue comunicado via telefénica y mensaje de
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WhatsApp. Y que pese a no tener conocimiento cuales eran los 35 silabos que
necesita la denunciante, atendieron su solicitud el 24 de marzo de 2022, cuando la
madre de la denunciante se apersono a la Universidad , y luego de llamar a la
denunciante, quien indico los 24 silabos urgentes que necesitaba urgente estos fueron
atendidos ese mismo dia, quedando en que corregirian el error, con un escrito con la
relacion de los 35 silabos que necesitaba, y luego entregar los 11 silabos que
guedaban pendientes, el cual no habria cumplido.

(iv)  Que, la madre de la denunciante en fecha 28 de marzo, solicit6 a la secretaria el cargo
de recepcion, y procedio anotar la relacion de silabo faltantes, ademas de consignar
que solicité el documento de silabo el dia 10 de marzo y fue entregado el 28 de marzo,
y luego tomar una foto del documento.

(v) De la segunda imputacion sefialé que es falso en tanto cuando la denunciante solicito
el certificado de estudios a través de la plataforma virtual, fue atendido oportunamente
conforme el proveido N° 0004-2022-MRA -UHD de fecha 21 de abril de 2022, suscrito
por la encargada la Oficina de Matricula y Registro Académico de la Universidad, en el
gue informd que la solicitud de la denunciante fue atendido el 9 de marzo de 2022 en
forma virtual, y en forma fisica el 24 de marzo de 2022, y que de los adjuntos a los
correo enviados, se verifica que la identificacion y firma de la jefa de matricula , el
Vicerrector, ademas de dicho documento cuenta con un cdodigo QR, que permite
verificar el contenido del documento, con lo que quedaria acreditado que se le entregé
el documento correctamente.

(viy  Que, el certificado de estudios fue entregado en fisico a la madre de la denunciante el
24 de marzo de 2022, quien suscribido en conformidad sin consignar observaciones
algunas, y que en la parte final del documento obran los sellos y firmas de las
autoridades Vicerrector Académico Dr. Froilan Escobedo Rivera, y de la Jefa de
Matricula C.P.C Luzmila Campos Tarazona.

(vii)  Sobre la tercera imputacién de cargos, alegdé que no ha cumplido con sefalar en que
consistieron los tratos humillantes y estresantes que habria brindado el personal de
apoyo de la Universidad, ni en que consistié el mal servicio, lo que les impide realizar
una defensa eficaz de sus intereses.

(vii) Y que de la revision de las capturas de pantalla de las conversaciones por WhatsApp
ofrecido por la denunciante, se aprecia como la denunciante solicita ayuda y la
encargada de matricula de manera cortes y amable le indica que es lo que tiene que
hacer, pese a que ya se habia atendido su pedido de certificado de estudios, ademas
de indicarle que no era necesario de pedir todas los syllabus de todos los cursos, sino
gue Unicamente solicite los que necesite, para lo cual debia coordinar con su nueva

universidad.

Il. ANALISIS

II.2.  Marco Legal Aplicable
Sobre el deber de idoneidad

3. El articulo 19° del Cédigo establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

4, De acuerdo con el articulo 18° del Coédigo se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la
propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la
cual ha sido puesto en el mercado.

I1.3. Presuntas Infracciones a analizar

M-OPS-03/03
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Sobre la entrega de los silabos incompletos

En su denuncia la sefiora Torres, sefialé que la Universidad no habria cumplido con
entregarle de manera completa los silabos solicitados el 10 de marzo de 2022
correspondientes al periodo 2019-I al 2021-11.

Al respecto la Universidad aleg6 en su defensa que, es falsa la afirmaciéon y que no guarda
relacion con los hechos que afirma la denunciante, toda vez que en el cargo de recepcion
firmado por la madre de la denunciante sefialé que recibié 24 silabos, suscrito el 24-03-22 y
con otro tipo de lapicero consignoé que solicité el documento de silabo el 10 de marzo y fue
entregado el 28 de marzo.

Agregd que, en ninguna parte del documento sefiala que los silabos no se le habrian
entregado de forma completa, pretendiendo confundir a la autoridad administrativa y que
deberia notarse la diferencia de color de la tinta de lapicero entre el cargo de recepcion del
24-03-2022 y los datos consignados lineas abajo, ya que en la constancia figuran dos fechas
entrega.

Asimismo, indic6 que debe tomarse en consideracion, que las dificultades que se
presentaron en la atencién del pedido de la denunciante se generaron por la imprecision de
la solicitud, toda vez que solicito todos los silabos de los cursos del primer al sexto ciclo,
para lo cual pago la suma de S/ 35.00, equivalente a 35 curso, cuando los cursos llevados
en el periodo sefialado lineas arriba son 41 cursos, y que nunca especifico la relacién de los
35 silabos, ademés de no corregir el error en el que incurrié, el cual era de conocimiento de
la denunciante ya que fue comunicado via telefénica y mensaje de WhatsApp. Y que pese a
no tener conocimiento cuales eran los 35 silabos que necesita la denunciante, atendieron su
solicitud el 24 de marzo de 2022, cuando la madre de la denunciante se apersono a la
Universidad , y luego de llamar a la denunciante, quien indic6 los 24 silabos urgentes que
necesitaba urgente estos fueron atendidos ese mismo dia, quedando en que corregirian el
error, con un escrito con la relacién de los 35 silabo que necesitaba, y luego entregar los 11
silabo que quedaban pendientes, el cual no habria cumplido.

Finalmente sefial6 que, la madre de la denunciante en fecha 28 de marzo, solicité a la
secretaria el cargo de recepcion, y procedié anotar la relacion de silabo faltantes, ademés de
consignar que solicité el documento de silabo el dia 10 de marzo y fue entregado el 28 de
marzo, y luego tomar una foto del documento.

De acuerdo con el articulo 18° del Cédigo! se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, en atencién a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la
propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la
cual ha sido puesto en el mercado.

El articulo 19° del Codigo? establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

2

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18°.- Idoneidad.- Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo
que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las
condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio,
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el
mercado. Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la
prestacion de un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al
consumidor.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

M-OPS-03/03
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16.
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18.

19.
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El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad de los servicios.
Para acreditar la infraccién el consumidor o la autoridad administrativa, deben probar la
existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que acreditar la existencia de una
causa objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de un tercero o de la imprudencia del propio
consumidor afectado para ser eximido de responsabilidad?®.

En el caso en concreto, ha quedado acreditado que la denunciante solicité la entrega de 35
silabos a la Universidad para lo cual pagé la suma de S/ 38.00, conforme consta en el
documento denominado “datos del tramite”.

Asimismo, de la revision de dicho documento podemos advertir que en la parte inferior del
mismo la sefiora Karina Da Silva Angulo, suscribi6 en conformidad por la entrega de
informacion; no obstante, cabe precisar que la misma Universidad sefial6 en sus descargos
gue Unicamente entregd 24 silabos.

Ahora, si bien la Universidad sefialé que la solicitud de la denunciante es imprecisa y que
ello fue comunicado a través de llamadas y WhatsApp, de los medios probatorios aportados
no advertimos que existan dichas comunicaciones (fotos/audios) que puedan acreditar su
alegato, y que la denunciante pese a conocer ello no haya informado cuales eran los silabos
gue necesitaba.

En ese entender si bien la denunciante pudo haber sido imprecisa en su solicitud podemos
advertir, que la Universidad no le comunicé de manera cierta que su solicitud era imprecisa
para que la denunciante pueda corregir este hecho, y continuar con una adecuada
tramitacion, sin la necesidad de acercarse a la Universidad.

Pues conforme a lo sefialado por la misma Universidad, el dia que la madre de la
denunciante se acercé a la Universidad recién se hizo entrega de 24 silabos, quedando
pendiente la entrega de 11 silabos.

De los actuados no advertimos que la Universidad haya requerido a la denunciante, que
informe cuales eran los 11 silabos pendientes de entrega, o en su defecto que haya
entregado dicha informacion.

En consecuencia, este OPS considera que la Universidad ha infringido los articulos 18° y 19°
del Cdbdigo, toda vez que ha quedado acreditado que no cumpli6 con entregar a la
denunciante de manera completa los silabos solicitados el 10 de marzo de 2022
correspondientes al periodo 2019-1 al 2021-II.

Sobre la entrega del certificado de estudios, sin sellos, e identificacién

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos
y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que
respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y
servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida (til del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 104°. - Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la
omision o defecto de informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Cédigo y demas normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado. El proveedor es
exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no
previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de un
tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado. En la prestacion de servicios, la autoridad
administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la prestacién asumida por el proveedor es de
medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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En su denuncia la Torres sefialé que la Universidad le habria entregado su certificado de
estudios sin sellos ni la identificacién a quien corresponderian los mismos.

En sus descargos la Universidad alegé en su defensa que es falso lo alegado en tanto
cuando la denunciante solicito el certificado de estudios a través de la plataforma virtual, fue
atendido oportunamente conforme el proveido N° 0004-2022-MRA -UHD de fecha 21 de abril
de 2022, suscrito por la encargada la Oficina de Matricula y Registro Académico de la
Universidad, en el que inform6 que la solicitud de la denunciante fue atendido el 9 de marzo
de 2022 en forma virtual, y en forma fisica el 24 de marzo de 2022, y que de los adjuntos a
los correo enviados, se verifica que la identificacion y firma de la jefa de matricula, el
Vicerrector, ademas de dicho documento cuenta con un cédigo QR, que permite verificar el
contenido del documento, con lo que quedaria acreditado que se le entregdé el documento
correctamente.

Manifestd que, el certificado de estudios fue entregado en fisico a la madre de la
denunciante el 24 de marzo de 2022, quien suscribid en conformidad sin consignar
observaciones algunas, y que en la parte final del documento obran los sellos y firmas de las
autoridades Vicerrector Académico Dr. Froilan Escobedo Rivera, y de la jefa de Matricula
C.P.C Luzmila Campos Tarazona.

Al respecto, el articulo IV del Titulo Preliminar del TUO de la Ley N° 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo General que establece el principio de verdad material, segun el
cual la autoridad debera verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus
decisiones*. Asi, las pruebas actuadas en el procedimiento deben ser suficientes para
generar conviccion en el OPS acerca de la ocurrencia del hecho denunciado®, siendo que el
proveedor denunciado debera aportar los medios probatorios que demuestren que no es
responsable de las imputaciones atribuidas.

En este orden de ideas, el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General en su articulo 173.2 establece que corresponde a los administrados
aportar los medios probatorios que sustenten sus alegaciones®. En ese sentido, es preciso

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo IV.- Principios 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:

()

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

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los
medios disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una
sustitucion del deber probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara obligada
a ejercer dicha facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también el interés publico.

()

2. Los principios sefialados servirdn también de criterio interpretativo para resolver las cuestiones que puedan
suscitarse en la aplicacion de las reglas de procedimiento, como parametros para la generacion de otras
disposiciones administrativas de caracter general, y para suplir los vacios en el ordenamiento administrativo.

La relacion de principios anteriormente enunciados no tiene caracter taxativo.

En ese sentido, el inciso 4) del articulo 461° del Cédigo Procesal Civil establece que la presuncion legal de
veracidad so6lo es relativa, pues de existir hechos alegados que no generen conviccién en el juzgador, éstos no
deberan tomarse como ciertos. En ese sentido la mencionada norma sefiala lo siguiente:

Articulo 461°.- Efectos de la declaracion de rebeldia

La declaracion de rebeldia causa presuncion legal relativa sobre la verdad de los hechos expuestos en la demanda,
salvo que:

4. El Juez declare, en resolucion motivada, que no le produce conviccién.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
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sefialar que la atribucién de responsabilidad en la actuacion de las partes del procedimiento
se determina de la siguiente manera:

0] acreditacion del defecto: corresponde al consumidor probar la existencia de un
defecto en el bien o servicio; e,

(i)  imputacion del defecto: acreditado el defecto, correspondera al proveedor demostrar
gue el defecto no le es imputable (inversién de la carga de la prueba), esto es, que no
es un defecto incorporado al servicio como consecuencia de las actividades
involucradas en poner el producto o el servicio al alcance del consumidor.

Dicho analisis se realizara en funcién a los medios probatorios aportado por las partes y del
principio de verdad material’”. En esa linea, en los procedimientos de proteccion al
consumidor, es primero el denunciante quien debe acreditar la existencia de una infraccién
por parte del proveedor, para que luego sea este quien con medios de probatorios
suficientes busque eximir su responsabilidad.

En el caso en concreto de los actuados podemos advertir ciertamente que la denunciante
solicitd su certificado de estudios en fecha 27 de enero de 2022, conforme captura de
pantalla del tramite documentario que actu6 la denunciante, que obra en el expediente, a foja
5 reverso.

Por otro lado, la Universidad adjunté en calidad de medio probatorio los documentos
denominados capturas de pantalla de su sistema de tramite documentario y correo
electrénico, los mismos que obran en el expediente, de los mismos podemos advertir que en
efecto cumplieron con enviar el certificado de estudios.

Ahora bien, de la revision de dichos correos y del certificado adjunto podemos advertir que el
certificado de estudios en efecto se encuentra suscrito por las autoridades de la Universidad
conforme la siguiente imagen:

Imagen N° 1 — Certificado de Estudios

--- Imagen en la siguiente pagina ---

Articulo 173°.- Carga de la prueba

(..

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demés diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

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

()
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29. Por otro lado, de los actuados podemos advertir que el certificado de estudios, al ser
entregado de manera fisica también contienen las firmas y nombre de las autoridades
pertinente, conforme la siguiente imagen:

Imagen N° 2 — Certificado de Estudios
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Siendo asi de acuerdo con los medios probatorios actuados podemos advertir que, la
Universidad remitié a la denunciante tanto en fisico como virtual un certificado de estudios
con las firmas y sellos de identificacién de las autoridades universitarias correspondientes.

Por lo que este OPS considera que la Universidad no infringié lo establecido en los articulos
18° y 19° del Cédigo, en la medida que no ha quedado acreditado que haya entregado a la
denunciante su certificado de estudios sin sellos ni la identificacion a quien corresponderian
los mismos

En su denuncia la sefiora Torres, sefialé que no le habria brindado un buen servicio de
atencion; en tanto, la misma seria estresante y humillante.

Al respecto la Universidad en sus descargos sefialé que no ha cumplido con sefialar en que
consistieron los tratos humillantes y estresantes que habria brindado el personal de apoyo
de la Universidad, ni en que consistié el mal servicio, lo que les impide realizar una defensa
eficaz de sus intereses.

Y que de la revision de las capturas de pantalla de las conversaciones por Whatsapp
ofrecido por la denunciante, se aprecia como la denunciante solicita ayuda y la encargada de
matricula de manera cortes y amable le indica que es lo que tiene que hacer, pese a que ya
se habia atendido su pedido de certificado de estudios, ademés de indicarle que no era
necesario de pedir todas los syllabus de todos los cursos, sino que Unicamente solicite los
gue necesite, para lo cual debia coordinar con su nueva universidad.

En el caso en concreto la denunciante ofrecié como medios probatorios capturas de pantalla
de las conversaciones de whatsaap sostenidas con personal de la Universidad, los mismos
gque obran en el expediente.

Ahora bien, de la revision de dichas conversaciones advertimos ciertamente que la
Universidad cumplié con la informacién requerida, ademas del contenido del mismos no
advertimos un conversacién humillante y estresante con la denunciante.

Es cierto que existe la posibilidad de que haya existido a criterio de la denunciante un trato
humillante y estresante, de los actuados en el presente procedimiento no advertimos medio
probatorio (videos, audios), que puedan acreditar ciertamente las alegaciones de la
denunciante

La Sala Especializada en Proteccién al consumidor® (en adelante, la Sala), sefial6: “(...) Las
declaraciones testimoniales presentadas (...), si bien podrian constituir indicios de la
veracidad (de los hechos), por si solos no resultan suficientes para tener por acreditadas las
infracciones denunciadas, al no encontrarse acompafiadas por medios probatorios
adicionales (...)".

Por lo que este OPS considera que la Universidad, no infringié lo establecido en los articulos
18°y 19° del Cédigo, en la medida que no ha quedado acreditado que no haya brindado a la
denunciante un buen servicio de atencién; en tanto, la misma seria estresante y humillante.

Medida correctiva

Resolucion N° 1982-2015/SPC-INDECOPI de fecha 04 de febrero de 2015, emitida en el Expediente N° 206-
2013/CClI.
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40. Este organo resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras® —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién
administrativa a su estado anterior— y complementarias!® —que buscan revertir los efectos de
la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

° LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
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 por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la
relacién de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor
lo siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o
no resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares
caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés
del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable,
otra de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando
la reparacion, reposicién, o cumplimiento de la prestacién u obligacién, segln sea el caso, no resulte posible o
no sea razonable segun las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion
administrativa.

i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h)
que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del
Indecopi se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia
procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion
de cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al
consumidor que precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de
medida correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al
proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor
directamente al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos
bienes o montos materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en
posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de
estos.

115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cadigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los
procesos civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva
reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor puede
solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacion patrimonial
aquella satisfaccion patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una
medida correctiva reparadora en sede administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1390)

10 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar
que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que

dicho requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

c. Eldecomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

M-OPS-03/03

9de 16
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual

Psje. Comercial N° 474 — El Tambo, Huancayo, Junin / Linea gratuita para provincias el 0-800-44040 + opcion 6 + 6407

(desde un teléfono fijo) o con el 01-22477@71+ opcién 6 + 6407 (desde un celular)
E-mail: eolazabal@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



mailto:eolazabal@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

ANO 4 ; o DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
n&ﬂ PERU (Fj’é?%gﬁgg;g de Ministros OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN
B

41,

42,

43.

44,

.2.

45,

46.

EXPEDIENTE N° 169-2022/PS0-INDECOPI-JUN

En el presente caso, se ha verificado que la Universidad, ha cometido una infraccion al
Cddigo, por lo que, corresponde ordenarle como medida correctiva que, en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucién, cumpla con solicitar a la sefiora Torres, de manera escrita cuales son los 11
silabos faltantes, y una vez cumplido con el requerimiento por parte de la sefiora Torres, en
un plazo de dos (2) dias habiles cumpla con entregar los mismos.

El proveedor tiene la obligacion de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por
incumplimiento de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Codigo*?.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito
el incumplimiento, a este 6rgano resolutivo.

Con respecto a la solicitud de reparacién invocada en la denuncia por la sefiora Torres, cabe
precisar que en via administrativa no corresponde otorgar indemnizacién alguna por dafios y
perjuicios ocasionados, debiendo solicitar la misma en la via judicial, ello conforme lo
prescrito en el articulo 100° del Codigo2. Por lo que, corresponde desestimar el referido
pedido formulado por la denunciante.

Graduacion de la sancién
La autoridad administrativa cuenta con dos instrumentos para maximizar el bienestar social,
las cuales son la multa y el nivel de esfuerzo o gasto en la deteccion y sanciéon de

infractores, que se traduce en una probabilidad de captura y sancién.

En base a ello, se aprob6 el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, que aprueba la
graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas que impongan los

11

12

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo méaximo de seis (6) meses.

(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
alcances de la infraccion sancionada.

e. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sanci6on ha
ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de

las medidas correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

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

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el érgano
resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el
limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada
dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1390)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 100°.- Responsabilidad Civil. El proveedor que ocasione dafios y perjuicios al consumidor esté obligado a
indemnizarlo de conformidad con las disposiciones del Cédigo Civil en la via jurisdiccional correspondiente, sin
perjuicio de la responsabilidad penal, asi como de las sanciones administrativas y medidas correctivas reparadoras
y complementarias que se puedan imponer en aplicacién de las disposiciones del presente Cédigo y otras normas
complementarias de proteccién al consumidor.
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organos resolutivos del INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el &mbito de
su competencia; el mismo que entrd en vigencia el 15 de junio de 2021.

En términos generales, la multa preliminar (M) es el resultado de multiplicar el valor estimado
de la multa base (m) por un componente que captura el efecto de las circunstancias
agravantes y atenuantes presentes en cada caso (F), conforme a la siguiente formula: (I) M =
m x F. Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales
pertinentes, hasta obtener una multa final (M*).

Bajo este contexto, corresponde establecer, en primer lugar, la multa base, para cuyo efecto,
se debera determinar (i) el nivel de afectacion en funcion al tipo de infraccion, esto es, si es
muy baja, baja, moderada, alta o muy alta; (ii) el tamafio del infractor, verificando, si a la
fecha en que cometid la infraccién tenia la condicion de micro, pequefia, mediana o gran
empresa; vy, (iii) el periodo de duracién de la infraccion cometida, que podria ser hasta 24
meses.

0] Nivel de afectacion: La infraccion cometida esta referida en a la entrega incompleta
de un requerimiento de informacion (silabos correspondientes a los periodos 2019-1 al
2021-11); por lo que, se determina que el tipo de afectacién es "muy baja", segun el
valor preestablecido en el cuadro 16 del Decreto Supremo 032-2021-PCM.

(i)  Tamafio del infractor: El articulo 5 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, norma modificada por la Ley
30056, preveé que la condicién de micro, pequefa, mediana y gran empresa se obtiene
a partir de las ventas anuales (microempresa: ventas anuales de 1 a 150 UIT;
pequefia empresa: ventas anuales de 150 a 1700 UIT; mediana empresa: ventas
anuales de 1700 a 2300 UIT; vy, si las ventas anuales superan las 2300 UIT se trata de
una gran empresa.

De acuerdo a la informacion brindada por la Universidad se ha acreditado su condicion
de gran empresa tal como se evidencia de los ingresos percibidos en el afio 2020, el
mismo que obra en el expediente. Considerando el nivel de afectacion y el tamafio del
infractor, el valor preestablecido conforme al cuadro 18 previsto en el Decreto
Supremo 032-2021-PCM es de 3,00 UIT.

(i)  Periodo de duracion de lainfraccion: La infraccion se cometié en un solo acto, dada
su naturaleza instantanea; por lo que, el factor de duraciéon conforme al valor
preestablecido en el cuadro 23 del Decreto Supremo 032-2021-PCM es 1,0.

Al multiplicar el monto preestablecido (3,0) por el factor de duracion (1,0), se
determina que la multa base es de 3,0 UIT.

Definida la muta base, corresponde establecer el factor "F", para lo cual se podran
considerar las circunstancias atenuantes y agravantes previstas en el Cdodigo, cuyos
valores preestablecidos se han recogido en el cuadro 2 del Decreto Supremo 032-
2021- PCM. Como las circunstancias atenuantes (AT) solo pueden reducir la multa
base hasta en un 50%, es decir, la mitad (el valor en este caso es 0,5); vy, las
circunstancias agravantes (AG) solo pueden incrementarla hasta en un 100%, es
decir, el doble (el valor en este caso es 2,0); el resultado total de sumar los valores
asignados a cada circunstancia no podra exceder dichos topes.

En el presente caso, este ORPS no verifica la existencia de circunstancias atenuantes
ni agravantes, por lo tanto, el valor viene representado por F=1+(0), el mismo que
equivale a 1.

Siendo asi, la multa a imponer (M), en atencién a la formula "M = m x F", con los datos
obtenidos, es de M = 3,0 x 1, resultando un valor de 3,0 UIT. Por tanto, corresponde
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sancionar a la Universidad con multa de 3.0 UIT por infraccion a los articulos a los articulos
18° y 19°del Codigo

Costas y costos del procedimiento

El articulo 7° del Decreto Legislativo 807, modificado por la Tercera Disposicion
Complementaria Modificatoria del Cédigo!3, dispone que, en cualquier procedimiento
contencioso seguido ante el Indecopi, es potestad ordenar que el infractor asuma el pago de
las costas y costos del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi.

De lo anterior, conviene hacer notar que la orden para que el infractor asuma el pago de los
costos del procedimiento, deviene en una facultad de la Autoridad Administrativa, y no en
una obligacion.

En esa linea se ha pronunciado recientemente la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor!4, al sefalar que la Autoridad Administrativa -en ejercicio de la facultad antes
sefialada- podra determinar si corresponde o no el otorgamiento de los costos del
procedimiento, en atencién a las particularidades de cada caso en concreto, pudiendo estas
estar referidas a:

“En primer lugar, a la necesidad de recurrir a la Autoridad para la satisfaccion de
una pretension relativa a la restitucion de un derecho vulnerado. Asi, por ejemplo,
si el denunciando hubiera ejecutado todas las acciones posibles que restituyan o
mitiguen la afectacion al derecho infringido con anterioridad a la interposicién de la
denuncia, el consumidor no tendria apremio para interponer la misma, ni mucho
menos incurrir en costos que deban ser reembolsados.

En segundo lugar, podria tenerse en consideracion la simplicidad o complejidad de
la controversia que se discute. En ese sentido, si para la soluciéon de la
controversia no se debe realizar un andlisis mayor de cuestiones de derecho o
medios probatorios que presupongan un conocimiento especializado, no se
advertiria la ventaja de contar con el asesoramiento o patrocinio de un profesional
en derecho cuyo costo deba ser trasladado al proveedor una vez constatada la
infraccion.

Finalmente, otra circunstancia a tomar en cuenta, podria estar referida a la
conducta del proveedor denunciado, pues una conducta renuente u
obstruccionista por parte del infractor, podria complicar y elevar los costos en los
que el consumidor deba incurrir durante el procedimiento para lograr el
reconocimiento o restitucién del derecho vulnerado, supuesto que justificaria que
se le condene al pago de costos del mismo”.

En atencién a lo expuesto, este OPS encuentra adecuado adherirse al criterio establecido
por la Sala, en tanto el ejercicio de la facultad de la Autoridad respecto a ordenar el

13
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DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la comision o direccion competente,
ademas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el 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
pago de costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccion del Indecopi puede aplicar las multas de
acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Quien a
sabiendas de la falsedad de la imputacién o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural
0 juridica, atribuyéndole una infraccion sancionable por cualquier érgano funcional del Indecopi, sera sancionado
con una multa de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucion debidamente
motivada. La sancién administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal o de la indemnizacién por dafios y
perjuicios que corresponda (...)

(Resaltado agregado)

Ver la RESOLUCION 2290-2017/SPC-INDECOPI del 19 de julio de 2017 emitida en el tramite del expediente 0663-
2016/CC1; y la RESOLUCION 2353-2017/SPC-INDECOPI del 31 de julio de 2017 emitida en el tramite del
expediente 0307-2015/CC1.
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reembolso o la condena al pago de los costos debe guardar congruencia con el analisis de
costo y beneficio que tanto el denunciado como el denunciante deben efectuar antes de
acudir a la Administracion Publica mediante el inicio de un procedimiento administrativo.

54. En efecto, la facultad para ordenar el reembolso de los costos, constituye una herramienta
de la autoridad para eliminar cualquier incentivo perverso que pudiera desnaturalizar los
fines del sistema de proteccién al consumidor.

55. En el caso, si bien ha quedado acreditado que la Universidad no cumplié con entregar a la
denunciante de manera completa los silabos solicitados el 10 de marzo de 2022
correspondientes al periodo 2019- al 2021-ll; ésta controversia no reviste mayor
complejidad, no habiéndose efectuado un analisis mayor de cuestiones de derecho o
medios probatorios que presupongan un conocimiento especializado, por lo que no se
advierte la ventaja de contar con el asesoramiento o patrocinio de un profesional en derecho
cuyo costo deba ser trasladado al proveedor.

56. Por ello, en atencién a la simplicidad de la controversia discutida, -en concordancia con lo
desarrollado previamente- el consumidor no tenia apremio para incurrir en costos que deban
ser reembolsados, por lo que, corresponde denegar el pago de costos del presente
procedimiento.

57. Por otro lado, conviene destacar que el criterio desarrollado en pérrafos anteriores no sera
aplicado a las costas del procedimiento, en tanto el pago de la tasa administrativa es, para
el consumidor, indispensable para recurrir ante la autoridad administrativa en este tipo de
procedimientos; por lo que la Universidad debera cumplir en un plazo no mayor a quince
(15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, con
pagar, las costas del procedimiento que a la fecha ascienden a la suma de S/ 36.00%° a la
parte denunciante.

58. La Universidad, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle
una multa coercitiva por incumplimiento del pago de costas, conforme a lo sefialado en el
articulo 118° del Cédigo y en los términos y condiciones indicados en la presente resolucion.

59. Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito
el incumplimiento, a este 6rgano resolutivo.

[l RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a la Universidad de Huanuco, con una multa de 3,00 UIT, por haber incurrido
en infraccion a lo establecido en los articulos 18° y 19° de la Ley N°29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, toda vez que ha quedado acredito que no cumplié con entregar a la sefiora
Glerida Greace Torres da Silva de manera completa los silabos solicitados el 10 de marzo de 2022
correspondientes al periodo 2019-I al 2021-11

SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado por la sefiora Glerida
Greace Torres da Silva en contra de Universidad de Huanuco, por presunta infracciéon a los
articulos 18° y 19° la Ley N°29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que no
ha quedado acreditado que no haya entregado a la sefiora Glerida Greace Torres da Silva su
certificado de estudios sin sellos ni la identificacion a quien corresponderian los mismos.

TERCERO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado por la sefiora Glerida
Greace Torres da Silva en contra de Universidad de Huénuco, por presunta infraccién a los

5 Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.
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articulos 18° y 19°, de la Ley N°29571, del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda
vez que no ha quedado acreditado que no haya brindado a la sefiora Glerida Greace Torres Da
Silva un buen servicio de atencién; en tanto, la misma seria estresante y humillante.

CUARTO: Requerir al sancionado el cumplimiento espontaneo de las multas?®, de conformidad con
lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo Generall’, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de
ejecucién coactiva respectivo!®. El sancionado sélo pagara el 75% de la multa si consiente la
presente resolucién y procede a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente Resolucion, conforme a lo
establecido en el articulo 113° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?®.

QUINTO: Ordenar a la Universidad de Huanuco, como medida correctiva que en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién,
cumpla con solicitar a la sefiora Glerida Greace Torres Da Silva, de manera escrita cuales son los
11 silabos faltantes, y una vez cumplido con el requerimiento por parte de la sefiora Glerida Greace
Torres Da Silva, en un plazo de dos (2) dias habiles cumpla con entregar los silabos.

Universidad de Huanuco, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el péarrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una
multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del
Cdbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la
presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

16 Los Unicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el nimero de CUM para
identificar la multa:

Pago en ventanilla en el Banco de la Nacién y | Pago en linea — Internet (solo para clientes de
Banco de Crédito del Peru Banco de Crédito del Pertl)
l.Indicar que realizard en pago de una multa | Seguir los siguientes pasos:
impuesta por el Indecopi. Cuenta “Indecopi- | 1.Seleccionar pagos y transferencias.
Multas”. 2.Seleccionar pago de servicios.
2.Brindar el nimero de CUM correspondiente. Si | 3.Seleccionar Instituciones (Indecopi).
paga en Banco de la Nacion, deberd indicar el | 4.Seleccionar el concepto de pago (multas).
cédigo de transaccion 3711 + el numero de | 5.Ingresar el nimero de CUM.
CUM. 6.Ingresar el monto a pagar.
3.Verificar que la constancia del pago indique el
ndmero de CUM correcto.

Cualquier abono que no se efectle en la forma sefialada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de
la cancelacion de la multa. En caso no se cuente con el nimero de CUM o se presente cualquier inconveniente al
pretender efectuar el pago en las modalidades indicadas, sera necesario que se comunique inmediatamente a los
anexos 7814, 7825y 7829, asi como a la siguiente direccion: controldemultas@indecopi.gob.pe.

w Sin perjuicio de ello, se le informa que la presente resolucién sera puesta en conocimiento del Area de Ejecucion
Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.

18 El procedimiento de ejecucion coactiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se
regula conforma a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de ejecucion
coactiva, aprobado por D.S. N° 018-2008-JUS.

19 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113°.- Célculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente
a la fecha de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su
integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma
con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucién que puso fin a la instancia y en tanto no
interponga recurso alguno contra dicha resolucion.

M-OPS-03/03
14 de 16
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Psje. Comercial N° 474 — El Tambo, Huancayo, Junin / Linea gratuita para provincias el 0-800-44040 + opcion 6 + 6407
(desde un teléfono fijo) o con el 01-22477@&6+ opcién 6 + 6407 (desde un celular)
E-mail: eclazabal@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



mailto:eolazabal@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/
mailto:controldemultas@indecopi.gob.pe

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

n&ﬂ PERU (Fj’é?%gﬁgg;g de Ministros OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN
A 1 4

EXPEDIENTE N° 169-2022/PS0-INDECOPI-JUN

SEXTO: Ordenar a Universidad de Huanuco, que, en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, cumpla con el pago
de las costas de esta instancia a la parte denunciante ascendente a S/ 36.00.

Universidad de Huanuco, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una
multa coercitiva por incumplimiento del pago de costas, conforme a lo sefialado en el articulo 118°
del Cadigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en
la presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este 6rgano resolutivo.

SEPTIMO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia de su
notificaciéon y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, contra lo dispuesto por la
presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacién. Cabe sefialar que dicho recurso
deberéa ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Junin en un plazo méaximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion?®, caso contrario la resolucion quedara
consentida??.

OCTAVO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI?2, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requieren de una
declaraciéon de consentimiento expreso.

NOVENO: Disponer la inscripcién de Universidad de Huanuco, en el Registro de Infracciones y
Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa, conforme
a lo establecido en el articulo 119°23 del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

2 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 32.- Apelacién

32.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a
partir del dia siguiente de notificada la resolucién a impugnar, conforme a lo establecido por el articulo 218 de la
LPAG.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos
quedando firme el acto.
(Texto segun el articulo 212 de la Ley N° 27444)

2 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 34.- Fin de Procedimiento

En el marco del procedimiento administrativo de proteccion al consumidor, las resoluciones de los 6rganos
resolutivos que ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracién de consentimiento expreso. En el caso
de las resoluciones que impongan una multa, una vez que la resolucion quede consentida, el o6rgano
correspondiente emite una Razoén de Jefatura o Constancia de Secretaria Técnica, segun corresponda, y de ser el
caso emite la solicitud de ejecucion coactiva a la cual adjunta copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucion
Coactiva.

= LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resoluciéon firme en sede
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dicha resolucion.

La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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RESOLUCION FINAL N° 291-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 220-2022/PS0-INDECOPI-JUN

AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : GREISY VICKY PALOMINO RETIS (SENORA PALOMINO)

DENUNCIADO : BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.A.A.-INTERBANK
(INTERBANK)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Huancayo, 17 de junio de 2022

l. ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N° 1, de fecha 22 de abril de 2022, el OPS inicié un procedimiento
administrativo sancionador en contra de Interbank, por presuntas infracciones a lo establecido
en los articulos 18° y 19°, del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante,
el Cédigo), debido a que no habria cumplido con realizar la restitucién de saldo de ahorros en
la cuenta corriente N° 8983144912570 por la suma de S/ 2,783.17, en la medida de que la
compra realizada por la denunciante por dicho monto no se habria llegado a concretar.

2. Interbank, fue debidamente notificado con la Resolucién N° 1, el 5 de mayo de 2022, pese a
ello no cumplié con presentar sus descargos.

1. ANALISIS
I.1. Marco Legal Aplicable

Sobre el deber de idoneidad

3. El articulo 19° del Coddigo! establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

4, De acuerdo con el articulo 18° del Cddigo? se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le

1 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°. - Obligacién de los proveedores
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas Yy leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°.- Idoneidad
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.
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hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la
propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual
ha sido puesto en el mercado.

1.2.  Presuntainfraccion a analizar

Sobre la restitucién de saldo por compra no concretada

5. En su denuncia, la sefiora Palomino sefialé que Interbank no habria cumplido con realizar la
restitucién de saldo de ahorros en su cuenta corriente N° 8983144912570 por la suma de S/
2,783.17, en la medida que la compra realizada por dicho monto no se habria llegado a
concretar.

6. Interbank fue debidamente notificado con la Resolucién N° 1 y sus recaudos, pese a ello, no
cumplié con presentar sus descargos.

7. La falta de presentacion de descargos implica una presuncién relativa de verdad sobre los
hechos alegados por la denunciante interesada, ya que podria interpretarse como un
reconocimiento tacito de la infraccién imputada en contra del administrado; toda vez que, el
articulo 233.1° del TUO de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General®,
establece que las alegaciones y los hechos relevantes de la reclamacion, salvo que hayan sido
especificamente negadas en la contestacion, se tendran por aceptadas o merituadas como
ciertas.

8. Dicho articulo debe interpretarse de manera sistematica con el articulo IV del Titulo Preliminar
del TUO de la Ley 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General que establece el
principio de verdad material, segin el cual la autoridad debera verificar plenamente los
hechos que sirven de motivo a sus decisiones*. Asi, las pruebas actuadas en el procedimiento

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

3 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 233.- Contestacion de la reclamacion
233.1 El reclamado debera presentar la contestacion de la reclamacion dentro de los quince (15) dias posteriores a la
notificacion de ésta; vencido este plazo, la Administracion declarara en rebeldia al reclamado que no la hubiera
presentado. La contestacion debera contener los requisitos de los escritos previstos en el Articulo 122 de la presente
Ley, asi como la absolucién de todos los asuntos controvertidos de hecho y de derecho, Las alegaciones y los hechos
relevantes de la reclamacion, salvo que hayan sido especificamente negadas en la contestacion, se tendran por
aceptadas o merituadas como ciertas.
()

(Texto segun el articulo 223 de la Ley N° 27444)

4 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo IV.- Principios 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:
(--)
1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento la autoridad administrativa competente debera verificar
plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones para lo cual deberd adoptar todas las medidas
probatorias necesarias autorizadas por la ley aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan
acordado eximirse de ellas.
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deben ser suficientes para generar conviccién en el OPS acerca de la ocurrencia del hecho
denunciado?®, siendo que el proveedor denunciado debera aportar los medios probatorios que
demuestren que no es responsable de las imputaciones atribuidas.

Sobre el cuestionamiento de operaciones no reconocidas por los consumidores, la Sala de
Defensa de la Competencia N° 2, hoy Sala Especializada de Protecciéon al Consumidor (en
adelante, la Sala) en el pronunciamiento emitido en la Resolucion N° 270-
2008/TDCINDECOPI®, sefial6 que la comprobacién de un hecho negativo (como el
desconocimiento de haberse concretado una transaccién) no es factible para el consumidor.
Por consiguiente, el proveedor del servicio es quien debe probar que dicho hecho negado si
se produjo, esto es, que la operacion cuestionada se realizé validamente.

Al respecto, todo proveedor ofrece una garantia sobre la idoneidad de los bienes y servicios
que ofrece en el mercado, lo anterior en funcién de la informaciéon que traslada a los
consumidores de manera expresa o tacita. En tal sentido, para establecer la existencia de una
infraccién correspondera al consumidor o a la autoridad administrativa acreditar la existencia
del defecto, siendo que ante tal situacién sera de carga del proveedor demostrar que dicho
defecto no le es imputable para ser eximido de responsabilidad’.

Es de precisar, que este OPS considera que los consumidores o usuarios de servicios
financieros esperan que sus proveedores les brinden un servicio responsable e idoneo, capaz
de generar seguridad en cada una de las transacciones que realicen.

En el caso, ha quedado acreditado que la sefiora Palomino intenté adquirir un boleto aéreo con
Nro. de Reserva 171247098 en la empresa Kiwi.com, la misma que le informé que se produjeron

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los medios
disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una sustitucion del
deber probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara obligada a ejercer dicha
facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también el interés publico.

(--)

2. Los principios sefialados serviran también de criterio interpretativo para resolver las cuestiones que puedan
suscitarse en la aplicacién de las reglas de procedimiento, como parametros para la generacion de otras
disposiciones administrativas de caracter general, y para suplir los vacios en el ordenamiento administrativo.

La relacion de principios anteriormente enunciados no tiene caracter taxativo.

La relacion de principios anteriormente enunciados no tiene caracter taxativo.

En ese sentido, el inciso 4) del articulo 461° del Cédigo Procesal Civil establece que la presuncion legal de
veracidad solo es relativa, pues de existir hechos alegados que no generen conviccion en el juzgador, éstos no
deberan tomarse como ciertos. En ese sentido la mencionada norma sefiala lo siguiente:

Articulo 461°.- Efectos de la declaracién de rebeldia

La declaracion de rebeldia causa presuncion legal relativa sobre la verdad de los hechos expuestos en la demanda,
salvo que:

4. El Juez declare, en resolucién motivada, que no le produce conviccion.

Resolucién N° 270-2008/TDC-INDECOPI, de fecha 13 de febrero de 2008, emitida en el Expediente N° 161-
2007/CPC.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Idoneidad

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

M-OPS-03/03

3dell

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Psje. Comercial N° 474 — El Tambo, Huancayo, Junin / Linea gratuita para provincias el 0-800-44040 + opcion 6 + 6407

(desde un teléfono fijo) o con el 01-2247777 + opcién 6 + 6407 (desde un celular)
E-mail: eolazabal@indecopi.qobldd 1 Web: www.indecopi.qob.pe



mailto:eolazabal@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

NO4 . o DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
n&ﬁ PERU gg?%gﬁgg}g de Ministios , OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN
S

13.

14.

15.

16.

17.

I1.3.

18.

EXPEDIENTE N° 220-2022/PS0-INDECOPI-JUN

cambios de itinerario, no siendo posible viajar en el horario escogido por la denunciante,
conforme se advierte del contenido del correo electrénico que obra a foja 12 del expediente.

Ante este hecho que deriva de una responsabilidad directa del proveedor Kiwi.com, se entiende
que la compra no se efectud, en la medida que no existe dentro del expediente un boleto o
constancia de pago realizado por la sefiora Palomino. Mas, por el contrario, existen reclamos y
una carta notarial remitida a Interbank informando que la transaccion no se llegé a concretar por
lo que solicito la restitucion de la retencion realizada — ver de foja 13 a 17 del expediente.

De igual forma, ha quedado acreditado que Interbank realizé una retencion de la cuenta corriente
N° 8983144912570 de titularidad de la sefiora Palomino, por la suma de S/ 2,783.17, el
mismo que corresponde a la compra del boleto aéreo a Kiwi.com, tal como se verifica de la
carta de fecha 19 de octubre de 2021 emitida por el proveedor denunciado que obra a foja 13
del expediente.

Al respecto, el articulo 23° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado por
Resolucién SBS N° 6523-2013 (en adelante, el Reglamento) establece que, ante el rechazo
0 reclamo del consumidor respecto a la ejecucion de una transaccidn, corresponde a
las empresas del sistema financiero demostrar que esta fue correctamente autenticada
y registrada. En ese sentido, corresponde al proveedor del servicio financiero probar que las
operaciones cuestionadas se realizaron validamente®. (Subrayado y énfasis nuestro).

Bajo esta premisa, era responsabilidad de Interbank acreditar en primer término, que la sefiora
Palomino si llegé a concretar la transaccion o compra del boleto aéreo, y/o debid presentar la
documentacién pertinente donde se aprecie que la operacion cuestionada fue cobrada y
facturada por Kiwi-com, a través de medios probatorios idéneos, sin embargo, pese a
encontrarse debidamente notificado con la imputacién de cargos, no presentd ni descargos ni
pruebas que lo exoneren, por lo que no se ha podido desvirtuar su responsabilidad, pese a
encontrarse en mejor posicién para acreditar dichos extremos y contar con los medios que
podrian respaldarlo.

En consecuencia, ha quedado acreditado que Interbank infringié lo establecido por los
articulos 18°y 19° del Cadigo, toda vez que no cumplié con realizar la restitucién de saldo de
ahorros en la cuenta corriente N° 8983144912570 por la suma de S/ 2,783.17, en la medida
de que la compra realizada por la sefiora Palomino por dicho monto no se llegé a concretar.

Medida correctiva

Este 6rgano resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras® —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias

RESOLUCION SBS 6523-2013, REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO y DEBITO

Articulo 23°.- Responsabilidad por operaciones no reconocidas Ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por
parte del usuario de que esta fue ejecutada incorrectamente, las empresas seran responsables de demostrar que las
operaciones fueron autenticadas y registradas.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

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 por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo
siguiente:
a. Reparar productos.
b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o
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patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa
a su estado anterior— y complementarias® —que buscan revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

10

no resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares
caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del
consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra
de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando
la reparacién, reposicion, o cumplimiento de la prestacién u obligacién, segin sea el caso, no resulte posible o
no sea razonable segun las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.
i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcién de la medida correctiva sefialada en el literal h)
que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi
se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacién de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor
que precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida
correctiva hasta antes de la decisién de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para
que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comisién de la infraccién administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aguellos bienes o montos
materia de una medida correctiva reparadora, que por algiin motivo se encuentran en posesién del Indecopi y
deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicién de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los
procesos civiles de ejecucién corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva
reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infracciéon buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios que el consumidor
puede solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacion
patrimonial aquella satisfaccion patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del
dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

c. Eldecomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo maximo de seis (6) meses.

(ii) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcion de los
alcances de la infraccion sancionada.

e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sanciéon ha
ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.
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En el presente caso, se ha verificado que Interbank ha cometido una infraccién al Cédigo, por
lo que corresponde ordenarle como medida correctiva que, en un plazo de quince (15) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con
devolver a la cuenta corriente N° 8983144912570 de titularidad de la sefiora Palomino la
suma de S/ 2,783.17, correspondiente a la retencion efectuada por una operacion realizada
en Kiwi.com el 28 de setiembre de 2021, mas los intereses, penalidades, gastos y comisiones
que se hayan generado como consecuencia del mismo, hasta la fecha del cumplimiento de la
medida correctiva.

El proveedor tiene la obligaciéon de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por incumplimiento
de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Cédigo.!

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

Graduacion de la sancién

La autoridad administrativa cuenta con dos instrumentos para maximizar el bienestar social,
las cuales son la multa y el nivel de esfuerzo o gasto en la deteccion y sancidn de infractores,
gue se traduce en una probabilidad de captura y sancion.

En base a ello, se aprobé el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, que aprueba la graduacion,
metodologia y factores para la determinacién de las multas que impongan los 6rganos
resolutivos del INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su
competencia; el mismo que entrd en vigencia el 15 de junio de 2021.

Es de precisar que la graduacion y determinacion de las multas para los procedimientos
administrativos sancionadores que estén en tramite a la entrada en vigencia del presente
Decreto Supremo, se seguira realizando conforme a las normas vigentes a la fecha de inicio
de dichos procedimientos, conforme lo establece la disposicion complementaria del Decreto
Supremo N° 032-2021-PCM*; siendo de obligatorio cumplimiento para los procedimientos
iniciados después de la entrada en vigencia del mencionado decreto.

11

12

El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las
medidas correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

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

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

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308).

DECRETO SUPREMO N° 032-2021-PCM - Decreto Supremo que aprueba la graduacién, metodologia y factores
para la determinacién de las multas que impongan los érganos resolutivos del INDECOPI

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

Unica. Normas aplicables a los procedimientos administrativos sancionadores en tramite
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En términos generales, la multa preliminar (M) es el resultado de multiplicar el valor estimado
de la multa base (m) por un componente que captura el efecto de las circunstancias
agravantes y atenuantes presentes en cada caso (F), conforme a la siguiente formula: (I) M =
m X F. Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales
pertinentes, hasta obtener una multa final (M*).

Bajo este contexto, corresponde establecer, en primer lugar, la multa base, para cuyo efecto,
se debera determinar (i) el nivel de afectacion en funcién al tipo de infraccion, esto es, si es
muy baja, baja, moderada, alta 0 muy alta; (ii) el tamafio del infractor, verificando, si a la fecha
en que cometio la infraccion tenia la condicion de micro, pequefia, mediana o gran empresa;
y, (iii) el periodo de duracion de la infraccion cometida, que podria ser hasta 24 meses.

Nivel de afectacidn: La infraccion cometida esta referida a no haber cumplido con la
restitucion de un importe retenido pese a que la transaccion no se llegé a concretar, por
el importe de S/ 2,783.17; por lo que, el monto involucrado en la denuncia es menor a 1
UIT (S/ 4,600.00), se determina que el tipo de afectacién es "baja", segun el valor
preestablecido en el cuadro 16 del Decreto Supremo 032-2021-PCM.

Tamarfio del infractor: El articulo 5 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, norma modificada por la Ley
30056, prevé que la condicion de micro, pequefia, mediana y gran empresa se obtiene
a partir de las ventas anuales (microempresa: ventas anuales de 1 a 150 UIT; pequeiia
empresa: ventas anuales de 150 a 1700 UIT; mediana empresa: ventas anuales de
1700 a 2300 UIT; v, si las ventas anuales superan las 2300 UIT se trata de una gran
empresa.

De acuerdo a la informacibn econdmica reportada por el denunciado ante la
Superintendencia del Mercado de Valores, en particular, su estado de resultados
correspondiente al ejercicio 2021 (afio de comisién de la infraccion), se verifica que sus
ventas anuales, bajo la denominacién "Total Ingresos por intereses"”, super6 las 2300
UIT (equivalente a S/ 3'510.790.00), considerando para este célculo la UIT fijada para
el 2021 (S/ 4,400.00); por lo que, se ha acreditado su condicién de gran empresa.

Considerando el nivel de afectacion y el tamafio del infractor, el valor preestablecido
conforme al cuadro 18 previsto en el Decreto Supremo 032-2021-PCM es de 3,49.

Periodo de duracién de la infraccion: La infraccion se cometié en un solo acto, dada
su naturaleza instantanea; por lo que, el factor de duracién conforme al valor
preestablecido en el cuadro 23 del Decreto Supremo 032-2021-PCM es 1,0.

Al multiplicar el monto preestablecido (3,49) por el factor de duracién (1,0), se
determina que la multa base es de 3,49 UIT.

Definida la muta base, corresponde establecer el factor "F", para lo cual se podran
considerar las circunstancias atenuantes y agravantes previstas en el Cédigo, cuyos
valores preestablecidos se han recogido en el cuadro 2 del Decreto Supremo 032-2021-
PCM. Como las circunstancias atenuantes (AT) solo pueden reducir la multa base hasta
en un 50%, es decir, la mitad (el valor en este caso es 0,5); y, las circunstancias

25.
26.
0]
(i)
(i)
M-OPS-03/03

La graduacion y determinacion de las multas para los procedimientos administrativos sancionadores que estén en
tramite a la entrada en vigencia del presente Decreto Supremo, se seguira realizando conforme a las normas vigentes
a la fecha de inicio de dichos procedimientos.
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agravantes (AG) solo pueden incrementarla hasta en un 100%, es decir, el doble (el
valor en este caso es 2,0); el resultado total de sumar los valores asignados a cada
circunstancia no podra exceder dichos topes.

En el presente caso, este ORPS no verifica la existencia de circunstancias atenuantes
ni agravantes, por lo tanto, el valor viene representado por F=1+(0), el mismo que
equivale a 1.

Siendo asi, la multa a imponer (M), en atencién a la formula "M = m x F", con los datos
obtenidos, es de M = 3,49 x 1, resultando un valor de 3,49 UIT. Por tanto, corresponde
sancionar a Interbank con multa de 3,49 UIT por infraccién a los articulos 18° y 19° del
Cadigo.

Costas y costos

El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion
del INDECOPI®2 dispone gue es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago de los
costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el Indecopi.

Interbank, debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir
del dia siguiente de notificada la presente resolucién, con pagar al denunciante las costas del
procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36.004.

Interbank, tiene la obligacion de presentar ante el OPS los medios probatorios que acrediten
el cumplimiento del pago de las costas ordenadas en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) UIT por incumplimiento del pago
de costas, en los términos establecidos por el articulo 118° del Cédigo?®.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

De considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los costos en que hubiese incurrido para la

13

14

15

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la
comision o direccién competente, ademéas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor
asuma el 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 pago de costas y costos del proceso, cualquier comision o direccion del
INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

(Articulo modificado por el Articulo 3 de la Ley N° 30056, publicada el 02 julio 2013).

Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos

Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede imponer una nueva multa,
duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles,
vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva.

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)
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tramitaciéon del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de
liquidacién de costos.

II. RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Banco Internacional del Pert S.A.A. - Interbank, con una multa de 3,49 UIT
por infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al haber quedado acreditado que no cumplié con realizar la restitucion de saldo de
ahorros en la cuenta corriente N° 8983144912570 por la suma de S/ 2,783.17, en la medida de que
la compra realizada por la sefiora Greisy Vicky Palomino Retis por dicho monto no se llegé a
concretar.

SEGUNDO: Requerir al sancionado el cumplimiento espontaneo de las multas'é, de conformidad
con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General'’, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de
ejecucién coactiva respectivo!®, El sancionado sélo pagara el 75% de la multa si consiente la
presente resolucion y procede a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente Resolucion, conforme a lo establecido en el
articulo 113° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?®.

TERCERO: Ordenar a Banco Internacional del Perd S.A.A. - Interbank, como medida correctiva que
en un plazo de quince (15) dias hébiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente

16 Los Unicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el nimero de CUM para
identificar la multa:

Pago en ventanilla en el Banco de la Nacién y | Pago en linea — Internet (solo para clientes de
Banco de Crédito del Peru Banco de Crédito del Per()
l.Indicar que realizard en pago de una multa | Seguir los siguientes pasos:
impuesta por el Indecopi. Cuenta “Indecopi- | 1.Seleccionar pagos y transferencias.
Multas”. 2.Seleccionar pago de servicios.
2.Brindar el nimero de CUM correspondiente. Si | 3.Seleccionar Instituciones (Indecopi).
paga en Banco de la Nacion, deberd indicar el | 4.Seleccionar el concepto de pago (multas).
cédigo de transaccion 3711 + el numero de | 5.Ingresar el nimero de CUM.
CUM. 6.Ingresar el monto a pagar.
3.Verificar que la constancia del pago indique el
nimero de CUM correcto.

Cualquier abono que no se efectle en la forma sefialada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de
la cancelacion de la multa. En caso no se cuente con el numero de CUM o se presente cualquier inconveniente al
pretender efectuar el pago en las modalidades indicadas, sera necesario que se comunique inmediatamente a los
anexos 7814, 7825y 7829, asi como a la siguiente direccién: controldemultas@indecopi.gob.pe.

v Sin perjuicio de ello, se le informa que la presente resolucion sera puesta en conocimiento del Area de Ejecucion
Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.

18 El procedimiento de ejecucion coactiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se
regula conforma a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de ejecucion
coactiva, aprobado por D.S. N° 018-2008-JUS.

° LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113°.- Calculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a
la fecha de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su
integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma
con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resoluciéon que puso fin a la instancia y en tanto no
interponga recurso alguno contra dicha resolucion.
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resolucién, cumpla con devolver a la cuenta corriente N° 8983144912570 de titularidad de la sefiora
Greisy Vicky Palomino Retis la suma de S/ 2,783.17, correspondiente a la retencién efectuada por
una operacion realizada en Kiwi.com el 28 de setiembre de 2021, mas los intereses, penalidades,
gastos y comisiones que se hayan generado como consecuencia del mismo, hasta la fecha del
cumplimiento de la medida correctiva.

Banco Internacional del Pert S.A.A. - Interbank, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en
el presente articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a
partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle
una multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la
presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

CUARTO: Ordenar a Banco Internacional del Pert S.A.A. - Interbank, que en un plazo no mayor a
quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente
resolucién, cumpla con el pago de las costas de esta instancia a la parte denunciante ascendente a
S/ 36.00, sin perjuicio del derecho de ésta de solicitar la liquidacion de los costos una vez concluida
la instancia administrativa. La evaluacion de las solicitudes de liquidacion estara a cargo del Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos competente.

Banco Internacional del Pert S.A.A. - Interbank, debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en
el presente articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo méaximo de cinco (5) dias, contado a
partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle
una multa coercitiva por incumplimiento del pago de costas y costos, conforme a lo sefialado en el
articulo 118° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones
indicados en la presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucidn tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, contra lo dispuesto por la
presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelaciéon. Cabe sefialar que dicho recurso
debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Junin en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacién?°, caso contrario la resoluciéon quedara
consentida?™.

0 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNIQA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 32.- Apelacion
32.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir
del dia siguiente de notificada la resolucién a impugnar, conforme a lo establecido por el articulo 218 de la LPAG.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderd el derecho a articularlos
gquedando firme el acto.
(Texto segun el articulo 212 de la Ley N° 27444)
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SEXTO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI?2, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requieren de una
declaracion de consentimiento expreso.

SEPTIMO: Disponer la inscripcion de Banco Internacional del Per(i S.A.A. - Interbank, en el Registro
de Infracciones y Sanciones del INDECOPI, una vez que la resoluciéon quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119°23 del Codigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor.
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2 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 34.- Fin de Procedimiento

En el marco del procedimiento administrativo de proteccion al consumidor, las resoluciones de los 6rganos resolutivos
que ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracion de consentimiento expreso. En el caso de las
resoluciones que impongan una multa, una vez que la resolucion quede consentida, el 6rgano correspondiente emite
una Razén de Jefatura o Constancia de Secretaria Técnica, segun corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de
ejecucion coactiva a la cual adjunta copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva.

z LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cadigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de
dicha resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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RESOLUCION FINAL N° 328-2022/PS0-INDECOPI-JUN

EXPEDIENTE : 257-2022/PS0-INDECOPI-JUN

AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ADSCRITO A LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOPI DE JUNIN (OPS)

DENUNCIANTE : NICOLAS GOMEZ HUARANGA (SENOR GOMEZ)

DENUNCIADO : CONECTA RETAIL SELVA S.A.C. (CONECTA RETAIL)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
ALLANAMIENTO

ACTIVIDAD : VENTA AL POR MENOR DE APARATOS ELECTRICOS DE USO

DOMESTICO, MUEBLES, EQU. DE ILUMINACION Y OTROS
ENSERES EN COM. ESPECIALIZADOS

Huancayo, 7 de julio de 2022
I ANTECEDENTES

1. Mediante Resoluciéon N° 1, de fecha 20 de mayo de 2022, el OPS inici6 un procedimiento
administrativo sancionador en contra de Conecta Retail, por presuntas infracciones a lo
establecido en los articulos 18° y 19°, del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Codigo), debido a que habria vendido al denunciante el 6 de noviembre de 2021
una lavadora WA17N6780CV - 17 Kg — Black Samsung, la cual habria presentado fallas en su
funcionamiento (se apaga y vuelve a encender reprogramandose todo y presentaria olor a
quemado), motivo por el cual habria sido internado en el servicio técnico hasta en tres
oportunidades; sin embargo, seguiria presentando las mismas fallas.

2. Mediante escrito de fecha 30 de mayo de 2022, Conecta Retail se allané a la denuncia
presentada por el sefior Gbmez en virtud a ello solicité que se le imponga como sancién una
amonestacién y se le exonere del pago de los costos del procedimiento.

. ANALISIS
II.1. Sobre el allanamiento en los procedimientos administrativos

3. De acuerdo a lo expuesto por el sefior Gémez, la presunta infraccion cometida por Conecta
Retail consistiria en que le habria vendido el 6 de noviembre de 2021 una lavadora
WAL17N6780CV - 17 Kg — Black Samsung, la cual habria presentado fallas en su
funcionamiento (se apaga y vuelve a encender reprogramandose todo y presentaria olor a
quemado), motivo por el cual habria sido internado en el servicio técnico hasta en tres
oportunidades; sin embargo, seguiria presentando las mismas fallas.

4, Por su parte, Conecta Retail se allané a la mencionada imputacién, en virtud a ello solicité que
se le imponga como sancién una amonestacién y se le exonere del pago de los costos del
procedimiento.

5. El articulo 112° del Cédigo —modificado por el articulo 1° del Decreto Legislativo N° 1390—
establece como una circunstancia atenuante especial, en los procedimientos de oficio
promovidos por una denuncia de parte, el supuesto donde el proveedor se allana a la
denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, pudiendo imponerse
una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los
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descargos; caso contrario, la sancién a imponer sera pecuniarial, siendo que en ambos casos
se origina la conclusion con la resolucién de determinacion de responsabilidad del proveedor.

6. En esa misma linea, el literal d) del articulo 29° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI —
“Directiva Unica que regula los procedimientos de Proteccién al Consumidor, previstos en el
Caodigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor”, sefiala que, cuando el proveedor reconoce
las imputaciones o se allana a las pretensiones del consumidor, sin perjuicio que ejerza
defensa sobre el fondo, se da por concluido el procedimiento con la resolucion de
determinacion de responsabilidad del proveedor.

7. Por su parte, el articulo 322° del Codigo Procesal Civil?2, norma de aplicacion supletoria al
ordenamiento administrativo, establece que el allanamiento es una forma de conclusion del
procedimiento con declaracién sobre el fondo.

8. Asimismo, el articulo 330° de dicho cuerpo normativo® dispone que el allanamiento consiste
en presentar ante la autoridad un reconocimiento de la pretensién dirigida contra el
demandado. En tal sentido, habrd allanamiento cuando el demandado, sin reconocer la
exactitud de los hechos y del fundamento del derecho de la demanda, manifiesta estar
conforme en que se dicte la sentencia que pidi6 el actor en su demanda.

9. De otro lado, el articulo 474° del mismo cuerpo legal sefiala que el Juez declarara concluido el
proceso si durante su tramitacion se presentan cualquiera de los casos previstos en el articulo
322°,

10. En consecuencia, en la medida que Conecta Retail se allané a la imputaciéon formulada en su
contra y atendiendo a la finalidad del mismo, el cual no implica un reconocimiento de los
hechos materia de denuncia; sino Unicamente la renuncia a la oposicion frente a la otra parte,

1 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas
()

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

()

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones
o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucion que inicia el procedimiento, se da por
concluido el procedimiento con la resolucion de determinacion de responsabilidad del proveedor y la imposicién de la
medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancién una amonestacion si el proveedor realiza el
allanamiento o reconocimiento con la presentacion de los descargos; caso contrario, la sancion a imponer sera
pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de
discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la
sancion a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la
presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las
costas.

2 TUO CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 322.- Concluye el proceso con declaracion sobre el fondo cuando:

1. El Juez declara en definitiva fundada o infundada la demanda;
2. Las partes concilian;

3. El demandado reconoce la demanda o se allana al petitorio;

4. Las partes transigen; o

5. El demandante renuncia al derecho que sustenta su pretension.

8 TUO CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 330.- El demandado puede expresamente allanarse o reconocer la demanda, legalizando su firma ante el
Auxiliar jurisdiccional. En el primer caso acepta la pretension dirigida contra él; en el segundo, ademéas de aceptar la
pretensién, admite la veracidad de los hechos expuestos en la demanda y los fundamentos juridicos de ésta.

El reconocimiento se regula por lo dispuesto para el allanamiento.
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aceptando que se emita una resoluciéon que acoja lo pretendido por esta Ultima, este OPS
declara fundada la denuncia planteada por el sefior Gbmez, en contra de Conecta Retail por
infraccién de lo establecido en los articulos 18° y 19°, del Cddigo.

Medida correctiva

Este organo resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras* —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa
a su estado anterior— y complementarias® —que buscan revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

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 por la infraccién administrativa a su estado anterior. En caso el érgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo
siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o
no resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o0, cuando esto no resulte posible, de similares
caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del
consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacién asumida; y si esto no resulte posible 0 no sea razonable, otra
de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando
la reparacién, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacién, segun sea el caso, no resulte posible o
no sea razonable segun las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.

i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h)
gue puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi
se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor
que precise la medida correctiva materia de solicitud. ElI consumidor puede variar su solicitud de medida
correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para
que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos
materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y
deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicién de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cddigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los
procesos civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva
reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor
puede solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacién
patrimonial aquella satisfaccion patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del
dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)
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En el presente caso, se ha verificado que Conecta Retail, ha cometido infracciones al C4digo;
por lo que, corresponde ordenarle como medida correctiva, que en un plazo de quince (15)
dias habiles, contados a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla
con entregar al sefior Gbmez una lavadora nueva y de similares caracteristicas a la que es
materia de denuncia.

El proveedor tiene la obligacién de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por incumplimiento
de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Codigo®.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

Graduacion de la sanciéon

Con fecha 15 de junio de 2021, entro en vigor el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, que
aprueba la “Graduacion, metodologia y factores para la determinacién de las multas que
impongan los 6rganos resolutivos del INDECOPI”?, respecto de las infracciones sancionables
en el ambito de su competencia.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacién con el producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

c. Eldecomisoy destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiguetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo maximo de seis (6) meses.

(ii) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
alcances de la infraccion sancionada.

e. Publicacion de avisos rectificatorios o0 informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha
ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las

medidas correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

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

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

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION,
METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS
RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU
COMPETENCIA
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16. Por lo que, en base a dicho cuerpo normativo aplicable a los procedimientos iniciados a partir
de su entrada en vigencia, la multa a imponer por infracciones al Codigo se calculard en base
a la férmula "M = m x F" donde "m" representa la multa base y "F" la sumatoria de los factores
agravantes y atenuantes.

17. No obstante, capitulo I, del anexo de la citada normag, establece que en aquellos casos en los
gue el marco normativo establece circunstancias atenuantes o agravantes especificas y sus
respectivos valores de reduccién o incremento, primara lo indicado en dicho marco normativo
en consideracion de su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo posible dicho
criterio con el presente Decreto Supremo.

18. En ese sentido, si bien se estableci6 una metodologia especifica para la aplicacion de
sanciones en materia de proteccion al consumidor, lo cierto es que, de manera especial el
articulo 112°° del Cédigo, establece causales de atenuaciéon de la sancién que corresponde a
Articulo 1. Objeto
El presente Decreto Supremo tiene por objeto aprobar la graduacién, metodologia y factores para la determinacién de
las multas que impongan los 6érganos resolutivos del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su
competencia que, como Anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo.

8 DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO 'SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION,
METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS
RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU
COMPETENCIA
ANEXO
En caso el OR determine que el hecho infractor presenta algunas de las circunstancias agravantes o atenuantes que
figuran en el Cuadro 2, debe considerar los valores sefialados en dicho cuadro, en tanto sean compatibles con su
marco legal especial. Por ende, pueden existir casos en los que el marco normativo establece circunstancias
atenuantes o agravantes especificas y sus respectivos valores de reduccién o incremento, en cuyo caso prima lo
indicado en dicho marco normativo en consideracion de su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo
posible dicho criterio con el presente Decreto Supremo.

° LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112° - Criterios de graduacién de las sanciones administrativas
Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

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

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

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias
para evitar 0 mitigar sus consecuencias.

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de
cada caso particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que
coincida con la medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las
imputaciones o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucién que inicia el
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un proveedor que ha infringido las normas a dicho cuerpo normativo, resaltando el supuesto
donde el proveedor se allana a la denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella
contenidas, pudiendo imponerse una amonestacién si el allanamiento o reconocimiento se
realiza con la presentacion de los descargos; caso contrario, la sancion a imponer sera
pecuniarial®,

A criterio de este Organo Resolutivo, la figura del allanamiento resulta una circunstancia
atenuante que faculta a la Autoridad Administrativa a sancionar con amonestacion en caso
considere que la infraccion materia de andlisis amerita la imposicion de dicha sancién
benigna, en cuyo caso, no resultara aplicable la formula propuesta por el Decreto Supremo
032-2021-PCM, en atencion a la disposicion especial que precisa el Caodigo.

Por tales consideraciones, y en la medida que el presente procedimiento concluyé con la
resolucién de determinacion de responsabilidad de Conecta Retail en virtud al allanamiento
que formuldé conjuntamente con sus descargos y dentro del plazo establecido, corresponde
sancionarlo con una amonestacion por el hecho imputado en su contra.

Costas y costos del procedimiento

10

procedimiento, se da por concluido el procedimiento con la resoluciéon de determinacién de responsabilidad del
proveedor y la imposicion de la medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sanciéon una
amonestacion si el proveedor realiza el allanamiento o reconocimiento con la presentacion de los descargos; caso
contrario, la sancién a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse
sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias
peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos
de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacién de los descargos, se exonera al denunciado del
pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.
4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacion
contenida en el presente Cédigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:
a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.
b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones
contenidas en el Cadigo.
c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del
Cadigo.
d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.
e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.
f.  Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.
5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de
cada caso particular.
(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

(--)

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

()

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones
o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucién que inicia el procedimiento, se da por
concluido el procedimiento con la resolucién de determinacion de responsabilidad del proveedor y la imposicion de la
medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancién una amonestacion si el proveedor realiza el
allanamiento o reconocimiento con la presentaciéon de los descargos; caso contrario, la sancién a imponer sera
pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de
discriminacién, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la
sancion a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la
presentaciéon de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las
costas.
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El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion
del INDECOPI!! dispone que es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago de los
costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el Indecopi.

Conecta Retail, debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a
partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, con pagar al denunciante las
costas del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36.00%2,

Conecta Retail, tiene la obligacién de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento del pago de las costas ordenada en el plazo maximo de cinco (05)
dias, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) UIT por incumplimiento del pago
de costas, en los términos establecidos por el articulo 118° del Cadigo?2.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo

De conformidad con lo establecido en el articulo 112° del Cddigo'4, se exonera a Conecta
Retail al pago de los costos, en virtud al allanamiento que presentd, conjuntamente con sus
descargos.

RESOLUCION

11

12

13

14

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la
comisién o direccién competente, ademas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor
asuma el 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 pago de costas y costos del proceso, cualquier comision o direccién del
INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

(Articulo modificado por el Articulo 3 de la Ley N° 30056, publicada el 02 julio 2013).

Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos

Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede imponer una nueva multa,
duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles,
vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva.

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

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.

(--)

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones
o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucion que inicia el procedimiento, se da por
concluido el procedimiento con la resolucion de determinacion de responsabilidad del proveedor y la imposicién de la
medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancién una amonestacion si el proveedor realiza el
allanamiento o reconocimiento con la presentacion de los descargos; caso contrario, la sancién a imponer sera
pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de
discriminacién, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la
sancion a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la
presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las
costas.
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PRIMERO: Sancionar a Conecta Retail Selva S.A.C., con una amonestacion, por haber incurrido en
infraccién a lo establecido en los articulos 18° y 19°, del Cédigo de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que vendié al sefior Nicolas
GOmez Huaranga, el 6 de noviembre de 2021 una lavadora WA17N6780CV - 17 Kg — Black
Samsung, la cual presenté fallas en su funcionamiento (se apaga y vuelve a encender
reprogramandose todo y presentaria olor a quemado), motivo por el cual fue internado en el servicio
técnico hasta en tres oportunidades; sin embargo, sigue presentando las mismas fallas.

SEGUNDO: Ordenar a Conecta Retail Selva S.A.C., como medida correctiva que en un plazo de
quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion,
cumpla con entregar al sefior Nicolas GOmez Huaranga una lavadora nueva y de similares
caracteristicas a la que es materia de denuncia.

Conecta Retail Selva S.A.C., debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa
coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del Cdodigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la presente
resolucién.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

TERCERO: Exonerar a Conecta Retail Selva S.A.C., al pago de costos del procedimiento, en virtud
al allanamiento que presentd, conjuntamente con sus descargos.

CUARTO: Ordenar a Conecta Retail Selva S.A.C., que en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, cumpla con el
pago de las costas de esta instancia a la parte denunciante ascendente a S/ 36.00.

Conecta Retail Selva S.A.C., debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo méaximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa
coercitiva por incumplimiento del pago de costas, conforme a lo sefialado en el articulo 118° del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la
presente resolucion.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefalado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo

QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, contra lo dispuesto por la
presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefialar que dicho recurso
debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Junin en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion!®, caso contrario la resolucion quedara
consentida?’®.

5 DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNI(;A QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 32.- Apelacion
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SEXTO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPIY, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requieren de una
declaracion de consentimiento expreso.

SEPTIMO: Disponer la inscripcién de Conecta Retail Selva S.A.C., en el Registro de Infracciones y

Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a
lo establecido en el articulo 119°18 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Firmado digitalmente por OLAZABAL

I X - SUCASACA Edwar Fredy FAU
Firma Digital 20133840533 hard
Indecopi Motivo: Soy el autor del documento

Fecha: 15.07.2022 10:51:37 -05:00

Edwar Fredy Olazabal Sucasaca
Jefe
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor
Oficina Regional del INDECOPI de Junin

32.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir
del dia siguiente de notificada la resolucién a impugnar, conforme a lo establecido por el articulo 218 de la LPAG.

16 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderd el derecho a articularlos
guedando firme el acto.
(Texto segun el articulo 212 de la Ley N° 27444)

m DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI - DIRECTIVA UNIQA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Articulo 34.- Fin de Procedimiento

En el marco del procedimiento administrativo de proteccion al consumidor, las resoluciones de los érganos resolutivos
que ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracién de consentimiento expreso. En el caso de las
resoluciones gue impongan una multa, una vez que la resolucién quede consentida, el érgano correspondiente emite
una Razén de Jefatura o Constancia de Secretaria Técnica, segun corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de
ejecucion coactiva a la cual adjunta copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva.

8 LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de
dicha resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Psje. Comercial N° 474 — El Tambo, Huancayo, Junin / Linea gratuita para provincias el 0-800-44040 + opcion 6 + 6407
(desde un teléfono fijo) o con el 01-2247777 + opcion 6 + 6407 (desde un celular)

E-mail: eolazabal@indecopi.qob2@ 8Web: www.indecopi.gob.pe
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