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RESUMEN EJECUTIVO

En este trabajo de suficiencia profesional se contemplara el desarrollo de las actividades
profesionales que desarrollé en la empresa, estudio juridico Loaiza & Asociados, donde se
trabajo a profundidad la estructura de la empresa. Al mismo tiempo se presenta una breve
descripcion de los profesionales que se encuentran a cargo de cada area, pues la firma de
abogados viene ofreciendo sus servicios legales en las distintas areas de la practica del derecho
en la ciudad del Cusco desde hace ocho afios, para buscar asi ofrecer servicios legales con un
alto estandar de calidad, y de esta manera poder consolidar la satisfaccion de los clientes que

buscan un soporte legal.

El &rea en el que desarrollé mis practicas profesionales como asistente legal es el area
de derecho administrativo sancionador (proteccién al consumidor), &rea de la firma que tiene
el objetivo de defender los derechos de los consumidores, y estos no sean vulnerados por los
proveedores, y de esta manera fomentar un desarrollo econémico, social, justo y equitativo

para generar seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.

En ese mismo contexto, el desarrollo de este informe de suficiencia profesional trae a
colacion la descripcién de las actividades, funciones y responsabilidades que me fueron
asignadas en la practica profesional, de igual manera se podra ver las dificultades que se me
presentaron el trayecto del desarrollo de la practica profesional, asi como también los aportes,

los resultados, y las capacidades que pude adquirir en el transcurso de mi desenvolvimiento.

En virtud de los resultados que traera este trabajo de suficiencia profesional es
unicamente informativo y analitico, pues se verd plasmado en el desarrollo del mismo.
Asimismo, los ejemplares casuisticos que trajo mi aprendizaje al asistir los distintos casos que

Ilegaron a mi cargo, trasladaron consigo una ardua ampliacién de conocimiento y una mejora



de capacidad analitica, para buscar asi que los conocimientos que vine forjando demuestren

gue me encuentro preparada poder ejercer la abogacia.
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INTRODUCCION

El presente trabajo versa sobre la informacion en referencia a la empresa en la que
realicé mis labores profesionales; asi mismo desarrollé de manera detallada las actividades que

vine realizando.

Para ello, debemos de conocer el derecho administrativo sancionador (proteccion al
consumidor), pues en la practica del derecho de proteccion al consumidor tuvo como
antecedente relevante la decision tomada por el estado al crear la Ley N.° 15868 en 1992, para
buscar como objetivo primordial defender la capacidad adquisitiva, seguridad y salud de los
ciudadanos ante la administracién de los productos y servicios ofertados por los proveedores,
hechos que a la actualidad si bien es cierto tuvieron mejora en la sociedad, sin embargo, la
lucha por defender los derechos de los consumidores no se extinguird mientras que en el

mercado exista la relacion de consumo entre proveedores y consumidores.

Ademas, se podra apreciar que todo lo plasmado demuestra la experiencia que pude
adquirir, desarrollando mis actividades como asistente legal, llegando a desenvolverme en el
area de derecho administrativo sancionador (proteccion al consumidor). De modo que en este
informe se podré apreciar el desarrollo del aspecto metodoldgico analitico y descriptivo, pues
la formacidn que adquiri durante mis practicas profesionales y mi funcion como asistente legal,
las he desarrollado trayendo consigo los alcances en dominio, andlisis critico y percepcién de
ramas especificas del derecho como son el derecho de propiedad intelectual, derecho de la
competencia desleal, derecho de marcas y especialmente el derecho de proteccion al
consumidor, puesto que en cada expediente que asisti, logreé ver el desarrollo del proceso y las
etapas que traia consigo, caminos que me motivaron a continuar esta practica. Por lo que quedé
cautivada por esta rama del derecho, la cual siendo tan amplia merece especialidad y deseo

desarrollarla en mi ejercicio profesional.

14



Asi mismo, dentro del desarrollo de este trabajo se hicieron visibles algunas
limitaciones que pude avizorar en la practica, empero a ello considero que a la fecha tengo
capacidades suficientes para resolver problemas juridicos, interactuar con los clientes de
manera idonea, responder consultas técnicas y litigar en todas las instancias del derecho

administrativo.

Dicho brevemente lo anterior, en el capitulo | se precisan los datos importantes del
estudio juridico Loaiza & Asociados, con la finalidad de conocer en profundidad el desarrollo

de la préctica de la abogacia que realiza la empresa en un ambito privado.

Ademas, en el capitulo 11 se exponen los antecedentes que surgieron en el desarrollo de
la practica del derecho administrativo sancionador (proteccion al consumidor), la problematica
advertida en el desarrollo de mis actividades, presentando un expediente asistido en mi practica

como casuistica el cual trae consigo una busqueda de solucidon a la problematica advertida.

En esa misma linea, el capitulo I11 contiene la informacidn legal que soporta este trabajo
de suficiencia profesional, doctrina en referencia, pues estas forman parte de la base tedrica del
presente trabajo, cumpliendo un rol importante, ambas tienen por funcién velar por la correcta

interpretacion de las leyes aplicables.

Del mismo modo, el capitulo IV se puntualiza la descripcion de mis actividades
profesionales, en el area de derecho de proteccion al consumidor, asi como también el resumen

de mi actividad profesional, detallando los procesos administrativos en los que participé.

Por ltimo, el capitulo V sefiala los resultados, logros, dificultades y aportes que obtuve

en mi labor como asistente legal.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1. Datos Generales de la Empresa

Razén social : Serendipia Asesoria Empresarial
Nombre : Loaiza & Asociados

Direccion : Urbanizacion Manuel Prado Jirdn Pisac B-18
Distrito : Cusco

Provincia : Cusco

Departamento . Cusco

RUC 20602931626

Teléfono fijo 084 654770

Celular 987197828

Correo : administracion@]loaizafirma.com
Pagina web . https://loaizafirma.com/

1.2.  Actividades Principales de la Empresa

El estudio juridico Loaiza & Asociados es una firma legal especializada en la materia
de derecho de proteccion al consumidor, en el cual también se desarrollan areas de especialidad

como las siguientes:
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Tabla 1

Areas que desarrolla el estudio juridico Loaiza & Asociados

Areas

Descripcion

1. Derecho corporativo

En esta area se desarrolla la estructura y cambios de la sociedad
mercantil (constitucion de empresas S.A.C., E.ILR.L., S.R.L,,
acuerdos de accionistas, relaciones entre accionistas, cambio de

forma societaria y fusiones).

2. Derecho civil

En esta area se desarrolla la defensa de los derechos de las
personas naturales como juridicas teniendo una especial
importancia en el derecho civil econémico (embargos,
obligacién de dar suma de dinero, otorgamiento de escritura
publica, indemnizacion de dafios y perjuicios por

responsabilidad civil).

3. Derecho administrativo

En esta area se desarrolla la defensa de los administrados en
procedimientos administrativos, bilaterales y trilaterales
(proteccion al consumidor, licencia de obras, procedimientos
administrativos de trdnsito, procedimiento administrativo
disciplinario, procedimientos contenciosos en derecho marcario,
procedimiento de competencia desleal, barreras burocraticas de

acceso al mercado).
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3.1. Proteccion al

En esta area se brinda asesoria legal a los consumidores que, al
encontrarse su derecho vulnerado, se brinda el patrocinio en defensa de

la misma para buscar asi sancionar al proveedor infractor que

consumidor
contravino a lo establecido al Cédigo de Proteccién al Consumidor
(bancos, seguros, Falla de vehiculos e informacion indebida).
En esta area se brinda asesoria legal a personas naturales o juridicas
gue requieran un soporte legal en referencia a la marca que se encuentra
3.2 Propiedad el mercado, siendo la asesoria en los procesos no contenciosos (registro
intelectual de marca), asi como también se ven los procesos contenciosos (nulidad
de marca, infraccion marcaria, cancelacion de marca y oposicion
marcaria).
En esta area se brinda asesoria legal a personas naturales o juridicas
3.3 Competencia gue en el ejercicio de su derecho como consumidores se ven afectados
desleal por la conducta anticompetitiva de los agentes del mercado (publicidad

engafosa, actos de confusion y actos de engafo).

3.2. Tréansito y

transporte terrestre

En esta area, se brinda asesoria legal en la impugnacién de papeletas
de transito a administrados naturales y juridicas, brindando soporte en
toda la fase instructiva en la impugnacion de sus papeletas ante la
autoridad administrativa competente (descargos, observacion,

apelacién y prescripcion).

4. Derecho penal

En esta area se brinda asesoria legal a personas naturales que requieren
la defensa antes procesos en los que se les acuse o deseen iniciarlos
contra otra persona natural, los cuales son llevados ante el poder
judicial y el ministerio publico (robo, violacién, hurto, dafios y

defraudacion).
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1.3. Resefa Historica de la Empresa

Julio Ronald Loaiza Miranda, abogado por la Pontificia Universidad Catdlica del Perd,
inicio las operaciones del estudio juridico Loaiza & Asociados, en 2015. En su visién busca la
practica del derecho econdmico en areas como el derecho corporativo, administrativo y civil.
En ese contexto, sumd profesionales del medio a su equipo, para consolidar las areas

mencionadas y expandir su practica legal al mercado local y nacional.

De manera que en el 2016 se sumd como socio del estudio el abogado Adonay Quispe
Achahuanco, quien es especialista en la rama de derecho penal, aperturando asi un area mas al
estudio juridico Loaiza & Asociados, por lo que, a través de su practica, consolidd las areas de

trabajo adicionando recurso humano y formando a practicantes preprofesionales.

Asimismo, en 2018, se sumd la abogada Katherin Briseida Jiménez Chulla, quien
comienza como practicante preprofesional, de manera que, en el transcurso del tiempo,
desarroll6 su habilidad técnica, lleg6 a ser ascendida a asistente legal y posteriormente titulada
es contratada como abogada y asociada del estudio juridico Loaiza & Asociados, siendo a la
fecha la abogada encargada en el area de derecho civil, denotandose el crecimiento del estudio

y de las areas que desarrolla.

Del mismo modo, a lo largo de los ocho afios de practica, el estudio juridico Loaiza &
Asociados viene brindando servicios legales a sus clientes, trabajo que se ve reflejado en la

confianza y lealtad.

Valores de la empresa

Todos los abogados que pertenecen al estudio juridico Loaiza & Asociados cumplen
una funcién muy importante en la sociedad, por ello, es que traen consigo valores que rigen su

conducta en su actividad profesional, siendo estos los siguientes valores:
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Integridad. Este valor es guiado por principios sélidos, basados en la transparencia y

la honestidad, pues la estrategia legal serd siempre coherente con los objetivos de sus clientes.

Excelencia. Cada caso supone el reto de alcanzar un objetivo, el reto del estudio
juridico Loaiza & Asociados es ofrecer lo mejor a sus clientes para lograr el éxito de los casos

que se les asesora.

Diversidad e inclusion. EI compromiso del estudio juridico Loaiza & Asociados esta
enfocando al 100 % en una cultura con diversidad e inclusion, donde se prohibe todo tipo de

discriminacion y se fortalece el empoderamiento de la mujer.

Vocacion de servicio. Este valor es guiado por un equipo profesional que busca la
mejora constante de sus métodos de trabajo y relacion con los clientes, para brindar una mejorar

asesoria y soporte legal.

Etica. En el estudio juridico Loaiza & Asociados, se trabaja con una ética sostenible,
con respeto a las reglas deontoldgicas de la profesion, respeto a los tribunales, autoridades y a

los clientes, respetando la confidencialidad en los casos y la transparencia del mismo.

La experiencia de trabajo que vino desarrollando el estudio juridico Loaiza &
Asociados cumplid la satisfaccion de ver los buenos resultados que surgen en los procesos a
cargo, cuyo rasgo distintivo es el conocimiento profundo de diversas ramas del derecho, con el
Unico objetivo de atender las principales necesidades del cliente (Estudio Loaiza & Asociados,

s.f.).
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1.4.0Organigrama de la empresa

Figura 1
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1.5. Mision y vision
Mision. El estudio juridico Loaiza & Asociados utiliza los mejores métodos vy

herramientas que ofrece el derecho para brindar una asesoria de calidad a sus clientes y asi

definir el futuro del derecho con un servicio 6ptimo y accesible.

Vision. El estudio juridico Loaiza & Asociados tiende a ser una firma especializada en
proteccidn al consumidor con accesibilidad a nivel nacional y el uso de tecnologias que aporten

a brindar un servicio eficiente y de calidad, orientado a la satisfaccion del cliente.
1.6. Bases Legales o Administrativas
1.6.1. Estatuto del ilustre Colegio de Abogados del Cusco

El desarrollo de cada profesional se encuentra enmarcado dentro de valores y principios
que deben seguir, los mismos que para el ejercicio de la abogacia son administrados por un
colegio de abogados, es asi que en el presente caso se aplica el estatuto del Colegio de
Abogados de Cusco (Estatuto del llustre colegio de abogados del Cusco, 2009), el mismo en
el que generalmente se atribuyen funciones de ordenacion y disciplina de la actividad
profesional la misma que dignifica la profesion, lo que constituye una garantia de los altos

estandares de los profesionales.

De manera que parte del estatuto son los valores con los que se forma a un abogado, los
cuales buscan como imperativo categérico guiar al abogado en un marco de respeto, a las
normas, la moral y las buenas costumbres. En este contexto, el estatuto del Colegio de
Abogados de Cusco abarca XVII titulos y 134 articulos de los cuales considero que toda la
normativa es muy importante, sin embargo, dentro de esta normativa resaltaré los articulos que

deben de primar para que el abogado sea un profesional intachable.
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Articulo 1. Normas principistas

e Defender la persona humana como fin supremo de la sociedad y el Estado. En
el derecho la abogacia tiene un rol importante para nuestra sociedad. El fin que
defiende son los derechos de las personas para buscar la justicia y asi poder vivir en
una sociedad integra y justa.

e Velar por la plena vigencia de los derechos humanos, el sistema democrético y
el estado de derecho para garantizar el desarrollo de la sociedad en libertad. Es
importante tomar en cuenta que el abogado resguarda los derechos de su cliente al
tomar un caso, asi mismo también tiene deberes que debe de cumplir al prestar sus
servicios responsablemente, resguardando la informacion que este recibe de su

cliente, para asi poder guiarlo a una buena asesoria.

Articulo 7. Fines

Garantizar el correcto ejercicio profesional de la abogacia con dignidad, probidad,
veracidad, lealtad, ética, respeto, solidaridad y tolerancia en todos los niveles y
circunstancias. Al momento de ejercer la abogacia se debe actuar con lealtad y
honradez, para que de esta manera el abogado pueda orientar con eficacia a sus clientes,
se debe de tener en cuenta que el abogado al momento en el ejerce su carrera tiene
derecho a poder ser la defensa tanto de la parte acusada o la parte acusadora, por lo que

debe de actuar con total licitud y sumado a ello siguiendo el debido proceso.

De esta manera entendemos que la abogacia cumple una funcién muy importante al
servicio de la sociedad teniendo como objetivo primordial la justicia y la paz social por

encima de encima de todo conflicto intersubjetivo de intereses.
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1.7.  Descripcion del Area donde Realiza sus Actividades Profesionales

A lo largo de mi desarrollo profesional, me desempefié como asistente legal en el area
de derecho administrativo sancionador (proteccion al consumidor) del estudio juridico Loaiza
& Asociados, el cual tiene como subareas las siguientes:

e Derecho de proteccién al consumidor.

e Derecho de propiedad intelectual.

e Derecho de la competencia desleal

e Derecho administrativo en procedimientos contenciosos de transito y transporte

terrestre.

Procedimientos administrativos sancionadores.

Asi, el area principal en la que vine desarrollando la practica del derecho es el area de
Derecho de Proteccion al Consumidor, acorde a lo tipificado en al articulo 6 del titulo
preliminar del Codigo de Proteccion al Consumidor, se desarrolla el actuar que tiene el estado
para motivar la proteccion del consumidor en nuestro pais. En ese sentido, Indecopi es el ente
encargado de velar por la proteccion y defensa de los derechos de los consumidores en todo el
Per0. Por lo que se tiene la existencia de firmas legales en las que se practica de manera privada
la defensa y patrocinio de los consumidores afectados, siendo esta una de las &reas que

desarrolla el estudio juridico Loaiza & Asociados.

1.8.  Descripcion del Cargo y de las Responsabilidades de la Bachiller en la

Empresa

De acuerdo con el perfil profesional y la estructura organizacional del estudio juridico
Loaiza & Asociados, me desempefio con el cargo asistente legal, siendo este un puesto de
soporte, en el cual el abogado a cargo del area dispone las labores y actividades diarias. En ese

sentido, soporta parte de la carga laboral del area con apoyo de mi asistencia.
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Dentro de las funciones que realiza el asistente legal, en el estudio juridico Loaiza &

Asociados, estan las siguientes:

Realizar denuncias administrativas en contextos de procedimientos administrativos
sancionadores.

Realizar descargos dentro de procedimientos administrativos sancionadores.
Contestar los descargos dentro de procedimientos administrativos sancionadores.
Realizar apelaciones dentro de procedimientos administrativos sancionadores.
Contestar apelaciones dentro de procedimientos administrativos sancionadores.
Solicitar informes orales, suspension de procedimientos, copia de expedientes,
rebeldias, impulsos procesales, solicitar audiencias de conciliacion, presentar quejas
al procedimiento y la liquidacion de costas y costos del proceso.

Iniciar procesos contenciosos administrativos en la via civil.

Iniciar la solicitud de costas y costos del proceso.

Debo precisar que como asistente legal tengo una carga procesal considerable a asistir

en procedimientos administrativos sancionadores instadas ante Indecopi, desempefiando las

siguientes funciones:

Elaborar denuncias administrativas (proteccién al consumidor), estudiar el caso,
elaborar la denuncia, comunicarme con el cliente respecto a la validacion de la
denuncia, pagar la tasa de derecho de denuncia, una vez notificada la admision de la
denuncia ver que contiene lo actuado acorde a la notificacion, guiando este proceso
desde la etapa de inicio hasta finalizarla (Indecopi).

Elaborar denuncias administrativas (competencia desleal), estudiar el caso, elaborar
la denuncia, comunicarme con el cliente respecto a la validacion de la denuncia,

pagar la tasa de derecho denuncia, una vez notificada la admision de la denuncia ver
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contiene lo actuado acorde a la notificacion, guiando este proceso desde la etapa de
inicio hasta finalizarla (Indecopi)

e Elaborar el procedimiento de registros de marcas (derecho marcario) validar que la
marca que el cliente desea inscribir se encuentre libre, informar al cliente sobre lo
indagado, solicitar datos de inscripcion de la marca, realizar el pago de la tasa por
derecho de registro de marca, ingresar el registro y esperar hasta una nueva
notificacion y posteriormente comunicarsela al cliente brindando este servicio al
cliente desde la etapa de inicio hasta finalizarla (Indecopi).

Asi mismo, en este mismo ambito también se tienen expedientes en el cual se hace la

defensa de registro de marcas en discusion, en la cual mi funcion es la de realizar escritos en

precision al expediente que se esté viendo.

De igual modo, vengo teniendo bajo mi responsabilidad la constante comunicacion con
los clientes y de esta manera brindarles detalladamente el informe respectivo de su caso que se

encuentre en curso.
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CAPITULO II
ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

2.1.  Antecedentes o Diagndstico Situacional

En el Perl, como pais con una economia social de mercado, existen innumerables
relaciones de consumo, asi al tener un gran nimero de transacciones comerciales siempre
existiran distorsiones en el mercado, es decir, que toda transaccion comercial esta sujeta a un
riesgo de transaccién. Dicho riesgo, en un contexto negativo de la transaccion, la cual conlleva

la falta de idoneidad en el servicio contratado o el producto adquirido.

Asi, la probabilidad que existan consumidores insatisfechos es alta, por este motivo, el
estado en ejercicio de su funcion tuitiva debe brindar la proteccion a los consumidores. Por
ello, Indecopi como ente competente para la proteccion de los consumidores, desarrolla normas

administrativas para equilibrar la relacion de consumo.

Por lo que en los altimos afios de crecimiento econdmico del pais y con la necesidad de
equilibrar el mercado, se ha desarrollado el area de proteccién de los derechos del consumidor,

con una injerencia cada vez mas importante.

Por lo expuesto, la situacion actual de nuestro pais en esta materia de proteccion al
consumidor es necesaria y también insuficiente, puesto que el mercado, aun precario, no
encuentra equilibrio en sus transacciones, habiendo una necesidad inmediata de proteccion a

los consumidores.

En mi préctica he advertido un sinnimero de situaciones juridicas en las cuales el
proveedor de manera reiterada y sistematica vulnera los derechos del consumidor siendo
necesario que Indecopi disponga precedentes de observancia obligatoria para alinear el criterio

de resolucion de todas sus oficinas y de esta manera, los nuevos casos que ingresen los
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consumidores afectados, sabrian a donde va direccionada su denuncia y la defensa de sus

derechos.

2.2. Identificacion de Necesidades o Necesidad en el Area de Actividad

Profesional

El tiempo que vine realizando la funcion como asistente legal en el estudio juridico
Loaiza & Asociados desarrolle el procedimiento administrativo sancionador en Indecopi,
especialmente la fase instructiva del procedimiento, pues en este ambito adverti que los
proveedores buscan liberarse de la sancion administrativa a traves de los mecanismos que los
liberan de multas pecuniarias; esta figura se da habitualmente gracias al allanamiento

administrativo, regulado en el Codigo de Proteccion al Consumidor.

Mediante el articulo 112°, inciso 3, del Cédigo de Proteccion al Consumidor, se regula
el allanamiento administrativo en materia de proteccion al consumidor, el mismo que dispone

lo siguiente:

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 resolucion de determinacion de responsabilidad del
proveedor y la imposicion de la medida correctiva correspondiente. Podra
imponerse como sancion una amonestacion si el proveedor realiza el allanamiento
0 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 una atenuante, pero la

sancién a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y
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reconocimientos formulados con la presentacion de los descargos, se exonera al
denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas (Codigo

de Proteccién al Consumidor, 2022, p. 54).

Considero que este articulo del Cédigo de Proteccién al Consumidor deberia de estar
mejor regulado, pues a razon de esta disposicion los proveedores en muchas ocasiones
aprovechan esta figura e incumplen sus obligaciones contractuales de manera recurrente,

dejando en indefension al consumidor.

En el &mbito civil, el allanamiento se encuentra estipulado en el titulo XI, capitulo 11,

el articulo 330° de CPC, el cual nos indica lo sigiuente:

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 €l; en el segundo, ademéas de aceptar la pretensién, admite la
veracidad de los hechos expuestos en la demanda y los fundamentos juridicos de
esta el reconocimiento se regula por lo dispuesto para el allanamiento. (Editores,

2022, p. 555).

Como podemos advertir en materia civil, el allanamiento es una forma imperfecta de
solucionar el conflicto, teniendo como consecuencia el fin del proceso en cualquier fase antes

de la sentencia.

2.2.1. Problematica

El allanamiento administrativo libera al proveedor de una sancién pecuniaria que recibe
el proveedor cuando comete una infraccién econdémica contra el denunciante de manera que el
organo resolutivo tras el allanamiento realizado por el proveedor lo amonesta y este evita la
multa y los costos del proceso y pagar las costas, sin embargo, esta debe de cumplir con la
medida correctiva solicitada por el denunciante, actuar que considero valido, pues si el
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consumidor es afectado econdmicamente y mediante la denuncia administrativa instada este

monto se le es resarcido se culmina el proceso.

Sin embargo, tal retribucién econémica no sucede cuando una de las infracciones
cometidas por el proveedor no va por una afectacion econémica, si no al contrario es un valor
invaluable que el érgano resolutivo no aprecia, pues cuando el proveedor mella la reputacién
del denunciante Ilamese salud, trabajo o tiempo este valor nunca podra ser retribuido pues el
dafio que causa el proveedor al denunciante es una afectacion que el allanamiento no lo

satisface.

2.2.2. Casuistica

A CASO-EXPEDIENTE N.° 239-2022/PSO-INDECOPI-CUS

En adelante expondré uno de los casos en el que participé como asistente legal, pues
particularmente me llamé mucho la atencion; en este expediente, visualizaremos la aplicacién

de la figura del allanamiento administrativo en materia educativa.

HECHOS. EIl denunciante es un padre de familia, el cual como cada inicio de afio
escolar decide matricular a su menor hija en el colegio; el padre de familia gestiona los papeles

correspondientes para que su menor hija postule al colegio denunciado.

En este contexto, el padre de familia realizé dos pagos a fin de que su hija reciba los
servicios educativos de parte del colegio denunciado para el primer grado de primaria, pues

segun la plataforma de admision, el procedimiento de matricula para el 2022 era el siguiente:

i. Reservar la vacante,
ii. A los tres dias siguientes se debia de realizar el pago de derecho de ingreso,
iii. Completar el formulario,
iv. Si el postulante era admitido se deberia de pagar la cuota de ingreso, y en

consecuencia realizar el pago de derecho de matricula.
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Empero, el padre de familia debia ser informado via correo electronico si la menor era
admitida o no, es asi que el denunciante hizo el depdsito de S/.234.50.00 (doscientos treinta
cuatro con 50/100 soles) a la cuenta del colegio denunciado por el concepto de cuota de alumno
nuevo o derecho de ingreso, asi como también el deposito de S/670.00.00 (seiscientos setenta
y siente con 00/00) soles a la cuenta colegio denunciado por el concepto de derecho de
matricula, sin embargo al padre de familia nunca se le envio via correo electronico con la carta
de admision ni mucho menos se le envid la constancia de vacante. Este incumplimiento causo
en el padre de familia incertidumbre en todo el proceso de matricula debido a que esperaba que
el colegio le confirme explicitamente que su menor hija estaba admitida y que existia una
vacante para luego de esas confirmaciones realizar con total normalidad todas sus actividades

educativas.

Por lo que en contrario sensu se sobreentiende que, si el colegio denunciado no envia
el correo electrénico, la alumna no fue admitida y/o no existe una vacante disponible, este
hecho fue el que genero en el padre de familia la preocupacion de que el destino educativo de

su hija se vea afectado gravemente.

Posteriormente, para evitar que su nifia se vea perjudicada, el padre de familia la
matricul6 en otro colegio; por ello que al no recibir el servicio educativo por la imprudencia
del colegio denunciado se solicité la devolucion de los montos pagados, pedido que no fue
atendido por el colegio denunciado en el plazo razonable que la sala establece, el mismo que
debe ser similar al plazo que se otorga para responder los reclamos que es de 30 dias, lo que
trajo consigo un grave perjuicio al denunciante, por ello interpuso una denuncia administrativa,

la misma que culmina a través de la Resolucion N.° 338-2022 Indecopi, en primera instancia.

En precision a lo anterior se ve la vulneracion como consumidor de un padre de familia
que matricula a su menor hija, asi como también se resalta la afectacion que hubo para la menor

pues esta se vio afectada en su derecho educativo.
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Figura 2

Encabezado de resolucion N° 338-2022/PSO-INDECOPI

P R, R L 0]
PERL [ Presidencia YECOP!!
% del Consejo de Ministros  JESS

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Oficina Reglonal del Indecopl de Cusco

EXPEDIENTE N° 239-2022/PS0-INDECOPI-CUS
RESOLUCION FINAL Ne 338-2022/PS0-INDECOPI-CUS

DENUNCIANTE XXX KN XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

DENUNCIADO : COLEGIOS PERUANOS S.A.
(COLEGIOS PERUANOS)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD EN SERVICIOS EDUCATIVOS
DEBER DE INFORMACION
DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD : ENSENANZA PREESCOLAR Y PRIMARIA
Nota: En la imagen se parte de la resolucién en sancion del expediente, tomado de (Expediente

Admninistrativo, 2022)
“III. CUESTIONES EN DISCUSION

8. Determinar

(i) Si, colegios peruanos infringieron o no lo establecido en el articulo 73° del

cédigo.

(ii) Si, colegios peruanos infringieron o no lo establecido en los articulos 1°.1 literal

b) y 2° del codigo.

(iii) Si, colegios peruanos infringieron o no lo establecido en el articulo 19° del

cadigo.

(iv) Si, colegios peruanos infringieron o no lo establecido en el articulo 19° del

cédigo.

32



(v) Las medidas correctivas a ser ordenandos de demostrase responsabilidad

administrativa de colegios peruanos.
(vi) Si, corresponde ordenar el pago de Costas y costas.
V. RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Colegios Peruanos S.A. con AMONESTACION por
haber incurrido en infraccion a lo establecido en el articulo 73° del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado durante el
procedimiento que no cumplié con su deber de idoneidad en servicios educativos,
al no haber cumplido con remitir al sefigr ***********x*xi* g constancia de
vacante con ocasion del proceso de admisién 2022, realizado para su menor hija y
archivar el procedimiento administrativo sancionador en el extremo de no haber

cumplido con remitirle carta de admision , al haber quedado demostrado su entrega.

SEGUNDO: Sancionar a Colegios Peruanos S.A. con AMONESTACION por
haber incurrido en infraccion a lo establecido en el articulo 1°.1 literal b) y 2° del
Codigo de Proteccion al Consumidor, al haberse acreditado durante el
procedimiento que no cumplié con su deber de informacién, al no haber cumplido
con informar al sefigr *******x*ixxkixx o| estado de la matricula de su menor
hija.

TERCERO: Sancionar a Colegios Peruanos S.A. con AMONESTACION por
haber incurrido en infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo de
Proteccion y defensa del consumidor, al haberse acreditado durante el
procedimiento que no cumplié con su deber fe idoneidad, al no haber atendido la
solicitud de gestion presentad por el sefigr ******x*x**x**xx** an fecha 24 de enero

de 2022.
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CUARTO: Ordenar a Colegios Peruanos S.A como medida correctiva que, en el
plazo de quince dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la

presente resolucion cumpla con:

(i) Devolver al Sr, *****kxkdddrkrd* |]a suma de S/234.50 (doscientos treinta y
cuatro con 50/100 soles) que pago por el concepto de cuota de alumno nuevo o
derecho de ingreso y la suma de S/ 670.00 (Seiscientos setenta con 00/100 soles)
que pago por el concepto de derecho de matricula; ocasidn del proceso de admision
2022 realizado para su menor hija.” (Procedimiento Administrativo Sancionador,

2022)

De lo anterior se visualiza que el colegio denunciado aplicé el allanamiento
administrativo, con la finalidad de evitar una infraccion pecuniaria; pues al allanarse reconoce
las imputaciones, mas no los hechos y, acorde a la normativa de Indecopi solo le genera una

amonestacion escrita.

Sin embargo, se debe advertir que los derechos vulnerados en este caso concreto no
son apreciables en dinero, por lo cual la afectacion a la menor se direcciona a los siguientes

derechos:

e Derecho de los padres como consumidores del colegio. Los padres al ser los
progenitores de sus menores hijos son los encargados de velar por sus derechos como
tal, pues acorde a lo establecido en el articulo 74° del Cddigo de Proteccion al
Consumidor en la cual se reconocen algunos derechos de los consumidores en los
servicios educativos, trayendo a este lado un punto importante pues los proveedores
de servicios educativos deben de brindar a los consumidores una informacion
oportuna y objetiva sobre las caracteristicas, condiciones y ventajas del servicio; que

se les esté cobrando por esta contraprestacion.
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e Derecho de la menor a la educacion.Al respecto se tiene que el concepto de la
educacion se encuentra estipulado en los articulos 13 y 14 de la constitucion politica
del Peru y es que la educacion es un derecho fundamental del ser humano, la libre
eleccion de donde los padres de familia deciden educar a sus hijos, teniendo como
finalidad de desarrollar integralmente a las personas promoviendo el conocimiento,
aprendizaje el cual si es obstruido el que deberia de recibir esta educacion queda
totalmente perjudicado.

Por ello, la pregunta es ¢quién realmente es el afectado?

En este caso la afectacion se dirige a la menor edad pues al margen de la afectacion
econdmica al padre de familia por la inversion econémica en la postulacion al colegio, debemos
enfocar y valorara proporcionalmente la afectacion del derecho fundamental a la educacion, el

cual a través del allanamiento administrado es menos ponderado.
2.3. Objetivos de la Actividad Profesional

Mi labor encomendada en el estudio juridico Loaiza & Asociados, me brind6 la
oportunidad de poder desarrollarme profesionalmente, teniendo como objetivo personal
mejorar mis conocimientos en el area de derecho administrativo, dichos conocimientos fueron

potenciados dia a dia.

En la misma linea, he podido desarrollar mis capacidades de liderazgo, pues en mi
funcidn de asistente legal he tenido a cargo a practicantes preprofesionales con el objetivo de
guiar su practica y mejorar sus capacidades analiticas y habilidades blandas, funcion que he

cumplido con responsabilidad.
2.4. Justificacion de la Actividad Profesional

La actividad que vine realizando en el estudio juridico Loaiza & Asociados, se forjé en

mi préactica asistencial del area de proteccién al consumidor, en el cual la finalidad de esta fue
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desarrollar las habilidades, técnicas de redaccion, analisis critico y valores éticos con las que
vine desenvolviéndome, siendo estos pilares importantes para mi desarrollo como profesional

pues, cada paso que fui dando hacen que mi apreciacion como profesional sea mas exigente.

A razén del desarrollo de mis habilidades considero necesario el desarrollo practico del
derecho, porque es de suma relevancia para concretar los conocimientos tedricos adquiridos en

pregrado, siendo asi necesario para el progreso integral de todo futuro abogado.

2.5. Resultados Esperados

Por todo lo sefialado anteriormente, considero que he cumplido con los resultados
esperados, puesto que a lo largo de mi practica debo destacar las siguientes habilidades

desarrolladas:

Mejora de redaccion de escritos.
e Habilidades analiticas para el desarrollo de los casos encomendados.
o Aprendizaje constante en el area de derecho de proteccion al consumidor.

e Procuracién, control de plazos e informacion actualizada de procesos que se

encuentra en curso.
e Habilidades de interaccion con mis comparieros de trabajo y los clientes.

e Conocer los limites en la practica del derecho y desarrollar un analisis ético dentro

de mis funciones.
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO

3.1. Bases Teoricas de las Metodologias o Actividades Profesionales

3.1.1. Derecho administrativo

El derecho administrativo es una de las ramas del derecho, la cual abarca el estudio del
conjunto de normas y principios que regula la administracion publica de cada pais, pues las
regulaciones que manejan son distintas en cada una, teniendo como una caracteristica
primordial el poder de manejo de la administracion publica para asi supeditar a las personas,

naturales y juridicas, a las decisiones que tomen, respetando su libertad y derecho.

Es asi que acorde al concepto de derecho administrativo que nos brinda Jorge
Santiesteban de Noriega de la obra de Roberto Dromi en su libro de derecho administrativo

preciso lo siguiente:

El derecho administrativo transformado brinda un nuevo marco de tutela, fiscalizacion
publica y proteccion juridica a los administrados que se manifiesta en la ampliacion de
la legitimacidn procesal, ya que se protege no solo al individuo, sino también al grupo,
a la colectividad, al nucleo social, pueden accionar judicialmente tanto el particular
afectado, como el defensor del pueblo y mas aln las asociaciones intermedias para
promover por la via judicial la correccion de los actos lesivos que afecten sus asociados
0 a toda la comunicada, la ampliacién de la proteccion de usos, consumos, competencia
y ambiente deriva a la ampliacion de la legitimacidn procesal pues la administracion le
cabe la insustituible misién de promover la tutela de los interesados colectivos supra

individuales o difusos (Noriega, 2005, p. 238).
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Para sintetizar lo mencionado en lineas antes, tenemos como concepto que el derecho
administrativo es parte de la emision de un acto administrativo de los administrados antes las

administraciones publicas del estado.

3.1.2. Ley del procedimiento administrativo general

La ley del procedimiento administrativo general dispone y regula los procedimientos
administrativos de las entidades publicas, en la misma que determina la relacion entre los
administrados ante las entidades de la administracion publica, dicha relacion se sujeta a lo
dispuesto en la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, 2022), la cual el 04 de mayo del 2022 fue actualizada mediante
la Ley N.° 31465, con algunas modificaciones en los articulos que se desarrollan dentro de esta

Ley.

El procedimiento administrativo es un pilar fundamental dentro de una relacién entre el
administrado y la administracién pablica por lo que la norma citada en el acapite anterior, nos
da a conocer que es de fundamental importancia, debiendo ser de obligatorio cumplimiento en

toda relacion en la que se genere un acto administrativo.

Cabe sefialar que Christian Guzman Napuri indicd lo siguiente:

El procedimiento administrativo es un proceso cognitivo, pues implica una toma de
decisién motivada posterior a un correcto analisis, tras el cual se emite una resolucion.
Se debe tener en cuenta que el procedimiento administrativo no implica la generacién
de una declaracion de voluntad. También se conoce al procedimiento administrativo
como medio legal del que dispone el particular afectado en sus derechos o intereses por
un acto administrativo determinado, para obtener en los términos legales de la autoridad

administrativa una revision del propio acto, a fin de que dicha autoridad lo revoque, lo
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anule o lo reforme en caso de encontrar comprobada la ilegalidad o la inoportunidad

del mismo (Napuri, 2013, p. 372).

Tal es asi también que acorde a lo establecido en el procedimiento administrativo

general, el cual es utilizado en la casacién N.° 546-2022 LIMA, versando asi lo siguiente:

Las autoridades administrativas, al momento de resolver y/o emitir pronunciamiento,
deben tener presente que la verdad material debe primar sobre la verdad formal, mas
aun si en los procedimientos existe una alta dosis de actividad probatoria, ya sea
presentada por los administrados dentro o fuera del plazo correspondiente, o impulsados
de oficio por la administracion, debiendo entenderse, asi, que la administracion tiene la
obligacion de llegar a la verdad material. (Corte Suprema de Justicia de la Republica,

2022, p. 25).

Por consiguiente, el procedimiento administrativo tiene como prioridad fundamental
que los procedimientos sean llevados de una manera ordenada y legal respetando el principio
de legalidad, y de esta manera buscar la proteccion de los derechos de los administrados, en el
presente trabajo de suficiencia profesional, me enfoco en el procedimiento administrativo
sancionador llevado ante los distintos 6rganos y comisiones del Indecopi el cual desarrollaré

en lineas abajo.

3.1.3. Cadigo de Proteccién al Consumidor, Ley N.° 29571

El Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor fue promulgado el 01 de setiembre
de 2010, este es el cuerpo normativo que regula los derechos de los consumidores (Cédigo de
Proteccién al Consumidor, 2022) y constituye el desarrollo legislativo del articulo 65° de la
Carta Magna (Congreso de la Republica, 1993), la cual dispone defender los derechos de los
consumidores y usuarios para buscar garantizar que los consumidores reciban bienes y

servicios idoneos que ofrece el mercado.
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Ahora bien, cuando el consumidor se ve afectado a uno de sus derechos contra algunos
de los proveedores con los que contratd bienes o servicios, este tiene la necesidad de solucionar
sus conflictos, pues es menester precisar que antes de la creacion de Indecopi las relaciones de
consumo no tenian regulacion especial y eran derivadas directamente al poder judicial
ocasionando al consumidor indefension por cuantia, especialidad o materia que requiere algan
conocimiento técnico. Asi, el 24 noviembre de 1992, mediante el Decreto Ley N.° 25868, se
crea Indecopi entidad especializada en la proteccion al consumidor, siendo la entidad encargada

de regular el comportamiento en el mercado entre consumidores y proveedores.

3.1.4. Definiciones bésicas

Consumidor. Definimos al consumidor como aquella persona natural o juridica, la
cual, al momento de adquirir un bien o servicio en beneficio propio o social, adquiere los

servicios o bienes de un proveedor.

Proveedor. El proveedor puede ser una persona juridica o natural la cual brinda

servicios o0 venta de productos en direccién al consumidor.

Producto. Se refiere a cualquier bien mueble o inmueble nacional o internacional.

Servicio. Viene a ser cualquier actividad que va a prestar una persona ya sea natural o
juridica.
Relacién de consumo. Es el vinculo que existe entre proveedor y consumidor, ya que

el consumidor recibe del proveedor un producto o servicio y nace la relacién de consumo.

Asociacion de consumidores. Son aquellas personas naturales que forman una

asociacion con la finalidad de proteger los derechos de los consumidores.

Asimetria informativa. Este es un derecho de igualdad en la informacion entre el

proveedor y el consumidor.
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Habitualidad. Se refiere a la constante venta de productos y servicios entre el

proveedor y el consumidor.

Derecho de los consumidores. Los consumidores tienen derechos a que se les brinde
un servicio idoneo, derecho a la informacion idonea, a un trato justo, elegir libremente entre

productos o servicios, a la salud.

Informacién a los consumidores. Los consumidores tienen derecho a una informacion
relevante que todo proveedor le pueda ofrecer, la misma que da que el consumidor evalué si

esta informacion proporcionada conduce a una confusién o no.

Proteccion al consumidor frente a la publicidad. EI consumidor se encuentra
protegido frente a la publicidad engafiosa o falsa que cualquier proveedor pueda proporcionar,

dando a entender un mensaje totalmente falso.

Idoneidad de los productos y servicios. Los consumidores tienen derecho a recibir, la
idoneidad de los productos que pueda recibir siendo esto definido como lo que un consumidor

promedio, a lo que recibe, siendo este un producto en su beneficio.

Proteccion a la salud y seguridad de los consumidores. Los consumidores tienen

derecho a la proteccién de su salud con el unico fin de resguardar la salud del mismo.

Proteccion a los consumidores en los alimentos. Se debe de tener en cuenta que los
proveedores tienen la responsabilidad de brindar alimentos que se encuentren en perfecto
estado, pues, de ser lo contrario, estos estarian afectando con uno de los derechos que el

consumidor posee.

Proteccion en los intereses sociales y econdmicos. Los consumidores no pueden ser
discriminados por raza, sexo u condicion social, la cual pueda poner al consumidor en estado

de indefension.
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De las definiciones que fueron versadas son las que se encuentran establecidas en el
Cadigo de Proteccion al Consumidor, sin embargo, es menester precisar lo que nos indicé Juan

Espinoza Espinoza respecto a las definiciones de consumidor:

Cabe precisar que en términos similares al analisis de la calidad de los consumidores
de las personas naturales que adquieren un producto o un servicio en un ambito ajeno a
lo empresarial, la evaluacion de caracter de consumidoras de las personas juridicas no
lucrativas de derecho privado en las mismas circunstancias (adquisicion de productos o
contratacion de servicios fuera de un ambito empresarial) no requiere de un andlisis de
asimetria informativa en el caso en concreto pues, del contexto se presume que se

encuentran en dichos términos de disparidad (Espinoza, 2021, p. 55).

De igual manera, podemos advertir que la finalidad del Codigo de Proteccion al
Consumidor es buscar el equilibrio de mercado entre consumidores y proveedores y de la
misma manera los consumidores tengan acceso productos y servicios idoneos, asi también
puedan gozar de sus derechos y mecanismos efectivos para su proteccion, y de esta manera

poder prevenir que los consumidores no se vean afectado sus derechos.

Es asi que segun lo sefialado por Julio Baltazar Durand Carridn precisa lo sigiuente:

El derecho del consumidor esta formado por ““el conjunto de medidas legales adoptadas
por un Estado con la finalidad de defender la capacidad adquisitiva de su poblacién,
cautelar su salud y seguridad fisica frente a la administracién de determinados
productos y servicios, y garantizar la utilidad o capacidad de uso de los bienes que
adquiera o de los servicios que contrate para la satisfaccion de sus necesidades (Carrion,

2007, p. 59).

Asi mismo, en su articulo descrito para la revista de la Pontifica Universidad Catolica

del Pert Derecho & Sociedad se precisé lo siguiente:
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El derecho del consumidor es, por lo tanto, la disciplina juridica de la vida cotidiana del
habitante de la sociedad de consumo. La actualidad del tema no quiere decir que antes
no existieran consumidores; por el contrario, estos han existido siempre, solo que el
derecho, o mejor dicho, el legislador, no tenia una percepcién clara de su marco, como
sujeto diferenciado de categorias tradicionales (como el comprador y el arrendatario
por ejemplo) y es que las soluciones del liberalismo clasico producidas bajo una
realidad econémica diferente de la actual no tuvo en cuenta que los fenédmenos de masa
no permiten remedios individualistas, basadas en ideas sin ninguna conexion con la
realidad, sino que necesitan respuestas efectivas que solucionen problemas de caracter
colectivo, porque en materia de consumo el interés es generalizado para toda la masa
de consumidores. Por ello, el surgimiento de la sociedad de consumo propicio la

aparicion de relaciones juridicas antes desconocidas (Carrion, 2010, p. 7).

3.1.5. Decreto Ley N.° 25868 ley de organizacion y funciones del Indecopi

La presente ley (Ley N.° 25868, 1992) nos dara a conocer de forma especifica y

detalladamente de las funciones que realiza el Indecopi como institucion.

Ante ello debemos de considerar al Indecopi como un organismo que se encuentra

adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas, esta encargado de velar lo siguientes:

i. Que el funcionamiento del mercado sea mas 6ptimo y mas idéneo, evitando que las
malas practicas monopdlicas que estan sujetas para con los consumidores sea de una
manera limpia ante todos los ciudadanos.

ii. Los derechos de aquellos ciudadanos que de manera creativa realizan invenciones,
las cuales pueden ser patentadas ante Indecopi, asi como también los registros de

marcas de servicios o productos que producen los ciudadanos.
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iii. Supervisar la calidad de productos y servicios que se brindan los proveedores para
el consumo de los consumidores.

iv. Controlar que las entidades del estado no generen barreras burocraticas de acceso al
mercado, que generen desequilibrio entre los consumidores.

v. Regular el mercado frente a potenciales distorsiones de los agentes del mercado por

actos de engafios, como puede ser la publicidad engafiosa.

En ese sentido, se tiene como concepto primordial que esta entidad esta encargada de
fomentar un buen funcionamiento del mercado peruano, y de esta manera poder buscar
equilibrio entre las relaciones mercantiles de los ciudadanos, consumidores, agentes del

mercado y empresarios en general.

Asimismo, es necesario conocer lo que Alfredo Bullard considera de esta ley precisando

lo siguiente:

La seguridad juridica implica que las personas y empresas en general puedan conocer,
de antemano, cudles serian las posibles consecuencias juridicas de una accion y
omision. Saber qué es lo que va a pasar es esencial para saber qué es lo que se debe
hacer. Ello reduce la incertidumbre, y la consecuencia natural de reducir incertidumbre
es aumentar seguridad. Ello afecta nuestros derechos fundamentales y crea un marco
adecuado para reducir los llamados costos de transaccion o costos de contratar (0 costos
de actuar en general). Si hay incertidumbre no hay contratos, no hay intercambios, no

hay inversion, por tanto, no hay desarrollo (Bullard, 2002, p. 254).
3.1.6. Organos competentes

En los siguientes acapites se iran desglosando cada funcion que viene a realizar cada

6rgano de Indecopi (Plataforma Unica digital del Estado, 2021).
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Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos. Son aquellos que ven las
denuncias en esta materia en primera instancia de acuerdo a las facultades y
competencia, de acuerdo a lo establecido en al articulo 125 del Cddigo de
Proteccion al Consumidor.

Comision de Proteccion al Consumidor. Este estd encargado de resolver en
primera instancia los procedimientos ordinarios de acuerdo a las competencias del
articulo 105 del Cddigo de Proteccidn al Consumidor, también resuelve en segunda
instancia las apelaciones contra las decisiones del 6rgano resolutivo.

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor. Es aquella instancia que
resuelve en segunda y Ultima instancia en contra las decisiones de la comision, asi
como también esta instancia conoce las contiendas de las competencias de los

drganos sumarisimo y las comisiones.

3.1.7. Tipos de procedimientos sancionadores en materia de proteccion al

consumidor

Procedimiento sumarisimo. Estos procedimientos son aquellos procedimientos donde

versan sobre las denuncias sobre productos o servicios cuya cuantia es inferior a 3 UIT, asi
como también ven la atencién de reclamos requerimiento de informacién métodos abusivo de
cobranza independientemente de la cuantia que puedan tener, ademas también ven aquellas
infracciones que se encuentran estipuladas en los articulos 5y 7 del Decreto 807 referencia a

informacién falsa, asi también como las denuncias maliciosas.

De manera que se subdivide en tres:

OPSL1. Se encarga de velar el incumplimiento de acuerdos conciliatorios, reclamos
por servicios o productos adquiridos, denuncias relacionadas con transporte y

turismo.
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ii. OPS2. Se encarga de velar en temas financieros, bancarios y seguros.
iii. OPS3. Se encarga de velar sobre aquellas denuncias que tiene de fondo temas de

salud.

El procedimiento ordinario. En este procedimiento se tramitan las denuncias,
producto o servicios mayores a 3 UIT, actos de discriminacion o trato diferenciado y afectacién

de intereses colectivos y difusos de la sociedad.

i. CPC 1.Esta comision esta a cargo de ver temas financieros y bancarios, seguros y
mercado de valores.
ii. CPC 2. Esta comision se encarga de ver denuncias relacionadas con todos los
servicios que no estan comprendidos en la comision.
iii. CPC 3. Esta comision tiene la funcién de ver los procedimientos iniciados por la
autoridad administrativa, la cual se apoya en la gerencia de fiscalizacion de Indecopi
que hace las labores de investigacion, quien reune la informacion necesaria para

recomendar el inicio del procedimiento sancionador.

3.1.8. Calificacién de la denuncia

Ahora bien, una vez que se inicia el procedimiento administrativo sancionador, este
pasa a ser calificado, en el cual al 6rgano al que ingresa la denuncia es revisada y validada con

los datos que solicitan (nombres completos, DNI, RUC, domicilio, medios probatorios etc).

En caso de los 6rganos resolutivos que no sea competencia para conocer la denuncia
deberd declinar su competencia, también se puede declarar improcedente cuando exista

situacion que lo ameriten porgue no le compete al mismo Indecopi a resolverlo.

3.1.9. Cuantiay competencia territorial

Para poder determinar la competencia de los érganos resolutivos existen dos criterios:
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e Cuantia. Se debe tomar en cuenta que la cuantia se determina en funcién al valor

del producto o servicio contratados.

e Competencia territorial. En ese sentido, serd& competente el drgano resolutivo

adscrito a la sede donde el consumidor ingresa su denuncia.

3.1.10. Etapas del procedimiento

Figura 3

Etapas del procedimiento sancionador-procedimiento sumarisimo

PUEDE APELARSE LA
DENUNCIA ADMISION (10 dias DESCARGOS (05 dias RESOLUCION FINAL RESOLCUIN EN
ADMINISTRATIVA habiles) habiles) (25 dias habiles) PRIMERA INSTANCIA
(15 dias habiles)

Figura 4

Etapas del procedimiento sancionador-procedimiento ordinario

DENUNCIA DESCARGOS
ADMINISTRAT A‘;).MEI?J!\I‘ (1)0 (05 dias
VA 1as hablles, habiles)

Figura 5
Etapas del procedimiento sancionador

RECEPCION DEL )
EXPEDIENTE (05 dias ABSUELVE TRASLADO INFORME ORAL (05 dias RESOLUCION FINAL
habiles) habiles)

3.1.11. Conclusidn del procedimiento sancionador

INFORME

FINAL DE PUEDE APELARSE
INSTRUCO DESCARGOS RESOLUCION LA RESOLCUIN EN
ONDE (05 (05 dias FINAL PRIMERA
dias habiles) INSTANCIA (15 dias
habiles)

habiles)

Una vez ingresada la denuncia y haberse admitido las imputaciones atribuidas a la
empresa denunciante, existen varios factores por la cual el proceso podria culminar, siendo

estas la manera en la que sucede esta conclusion:

Cuando se declara la conclusion anticipada del procedimiento por lo siguiente:
¢ Allanamiento. Con el allanamiento o reconcomiendo de una de la parte el proceso

concluye aceptando todas las infracciones, siendo amonestadas por ello.
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e Desistimiento del procedimiento. Cuando el denunciante se desiste del

procedimiento ya instando.

e Acuerdo conciliatorio. Cuando el denunciante arriba un acuerdo con un tercero como

autoridad mediando, asi que el acuerdo entre ambas partes sea satisfactorio.
e Transaccion extrajudicial. Esta se arriba de manera privada pues quien busca este
acuerdo suele ser el proveedor llegando a un acuerdo con el denunciante.
Cuando se declara la improcedencia de la denuncia en los siguientes supuestos:
e Cuando la denunciante carezca de interés para obrar.
e Cuando el denunciado no califica como proveedor.

e Cuando no existe una relacion de consumo, conforme a lo establecido al Cédigo de
Proteccion al Consumidor.

Con la emisién de la resolucion final sobre el fondo de la controversia.

3.1.12. Contenido de la resolucion final

En ese sentido, se debe de tomar en cuenta que los elementos con los que debe de contar

una resolucion final que queda consentida deben de fijarse lo siguiente:

Determinacidn de la existencia de responsabilidad a la denunciada.

Infraccion administrativa por parte del proveedor.

Sancién econdémica.

Disposicidn e inscripcion del proveedor en el registro de infracciones y sanciones.

3.1.13. Actos susceptibles a ser impugnados

e Resoluciones finales que ponen fin a la instancia.
e Medidas cautelares.

e El denunciante no puede apelar la sancidén impuesta por los 6rganos resolutivos.
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Figura 6

Organigrama institucional de Indecopi

ORGANIGRAMA DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI

RESOLUCION N*® 000060-2021-PRE/INDECOPI
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Nota: En el organigrama se visualiza de manera detallada las funciones que tiene Indecopi, asi como también los 6rganos de control, apoyo y linea,

tomado de (Indecopi [fotografia], s.f., p. 1).
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CAPITULO IV
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

4.1. Descripcion de las Actividades Profesionales
4.1.1. Enfoque de las actividades profesionales

El é&rea especializada en la cual desarrollé mi actividad profesional fue el derecho
administrativo-administrativo sancionador (proteccion al consumidor), llevé la practica de esta
materia como asistente legal viendo procedimientos en las areas de proteccion al consumidor,

propiedad intelectual, competencia desleal, transito y transporte terrestre.

De acuerdo con mi experiencia, el area de proteccion al consumidor tiene especial
relevancia para el desarrollo econémico de nuestro pais, pues une tanto al proveedor como al
consumidor dentro de la esfera de la relacion de consumo. La relacion de consumo debe ser
equilibrada, por ello, el derecho de proteccion al consumidor busca la equidad entre ambas
partes con el objetivo de darle eficiencia al mercado, puesto que si no existiera esta materia la
practica del derecho de proteccién al consumidor generaria inestabilidad y mayores costos de

transaccion.

El estudio juridico Loaiza & Asociados tiene como fin lo mencionado en el acépite

anterior, siendo un enfoque social muy importante para el equilibrio en la relacién de consumo.

4.1.2. Alcance de las actividades profesionales en materia de proteccién al

consumidor

Mi préactica del derecho de proteccién al consumidor aborda varias subéreas, puesto que
este derecho corta transversalmente todas las relaciones de consumo, siendo las areas mas

importantes las siguientes:

e Bancay finanzas.
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Seguros.

Cancelacion de pasajes aéreos, terrestres y encomiendas.

Idoneidad en servicios y productos educativos.

Idoneidad en servicios y productos muebles e inmuebles.

De la lista expuesta, resaltan las materias mas importantes, sin embargo, el derecho de
proteccion al consumidor es mucho mas amplio, pues aborda transversalmente a todo el
mercado. En ese sentido, existe un sinnimero de necesidades de defensa por parte de los

consumidores, por lo que esta materia es relevante socialmente.

4.1.3. Entregables de las actividades profesionales

En esta seccion, expondré todo el material de expedientes a los que asisti, por lo que se
presentan dos tablas graficas, donde se muestra a detalle mis actividades profesionales, todos
los actuados realizados en todo el periodo que participé como asistente legal (denuncias,
descargos, apelaciones, apersonamientos, seguimiento de expedientes etc.), los cuales forman
evidencia fisica debidamente corroborada por el abogado encargado a quien asisto, la misma
que para los fines del presente informe constituyen prueba de mi practica la misma que

resumiré.
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Tabla 2

Casos ganados de expedientes ganados en los que participé como asistente legal

N.° de expediente y
entidad

denunciada

Observaciones de actuados

Participacion de la bachiller

2290-2022/PSO-

Banco Interbank

Se imputa al banco por realizar

métodos abusivos de cobranza,
caso en el que se demuestra
responsabilidad  del  banco
sancionando Indecopi con una

multa de 3,78 UIT.

Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la
denuncia administrativa, solicitar al cliente la
revision y la firma, ingresar la denuncia y tener
una comunicacidn constante de cada actuado que

acontecia en el expediente.

0250-2022-
Veterinaria casa de

las mascotas

La denunciante se ve afectada
por el duefio de la prestadora de
servicios porque este no brindd
un servicio idéneo a la

denunciante.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por la
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, las observaciones correspondientes a
los descargos de la parte, teniendo una
comunicacion constante con la cliente en la que

se acordo tener una conciliacion.

3196-2023/PSO -

Interbank

Se denuncia al banco porque este
atribuye al denunciante 07
consumos que este desconoce,
dentro del procedimiento el
banco se allana siendo asi
sancionado con una

amonestacion.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, las observaciones correspondientes a
los descargos, asi como también comunicar al
denunciante de la audiencia programada por

Indecopi.

1376-2023/PS2-

Interbank

Se denuncia al banco porque este
atribuye al denunciante
consumos que este desconoce;
finalmente, se llega a arribar un

acuerdo conciliatorio.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el
cliente, realicé el pago de tasa de derecho de
denuncia, las observaciones correspondientes a
los descargos, asi como también comunicar al
denunciante de la audiencia programada por

Indecopi.

0862-2023/PSO-
Sky Airline

Se presenta la denuncia a la
aerolinea, pues esta cancela
indebidamente el vuelo de la
denunciante, causando que la

denunciante se vea afectada.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, las observaciones correspondientes a
los descargos, asi como también comunicar a la
denunciante de los correos enviados de la

abogada de la otra parte, quien buscé arribar un
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acuerdo con el abogado a representacion de la

denunciante.

1616-2023/CC1-
Pandero S.A EAFC

Se denuncia a la empresa de
fondos colectivos porque esta
realizé una promesa de venta, la
cual era totalmente distinta al
contrato pactado. Se llega a
arribar un acuerdo conciliatorio

para la denunciante.

Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la
denuncia administrativa, una vez validada por la
cliente, realicé el pago de tasa de derecho de
denuncia, siendo la abogada de la otra parte que
buscd arribar un acuerdo conciliatorio con el

abogado a representacién de la denunciante.

2219-2023/PS2-
Banco de Crédito

del Perd.

Se denuncia al banco porque este
atribuye al denunciante
consumos que este desconoce;
finalmente, se llega a arribar un

acuerdo conciliatorio.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el
cliente, realicé el pago de tasa de derecho de
denuncia, consecuentemente Indecopi fija una
fecha para audiencia de conciliacién en la cual

ambas partes logran arribar un acuerdo.

1617-2023/CC1-

Se denuncia a la empresa de
fondos colectivos porque esta
realiza una promesa de venta la

cual era totalmente distinta al

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el

cliente, realice el pago de tasa de derecho de

Pandero S.A EAFC denuncia, siendo la abogada de la otra parte que
contrato pactado, se llega a o o
) o buscd arribar un acuerdo conciliatorio con el
arribar un acuerdo conciliatorio » .
) abogado a representacion de la denunciante.
para el denunciante.
Se denuncia a la entidad Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
215- dispensadora  de  vehiculos  denuncia administrativa, una vez validada por el
2021/CPC—  automotriz, a la cual se me cliente, realicé el pago de tasa de derecho de
Motor Mass comprueba los hechos  denuncia, realizar los descargos, observaciones,
SAC infractores, sancionandoles con apelacion en primera instancia, observaciones a
29.89 UIT. los actuados.
. ) Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
2039-2022- Se denuncia a la entidad ) o ) )
. ) o denuncia administrativa, una vez validada por el
Colegios dispensadora  de  servicios . L
) cliente, realicé el pago de tasa de derecho de
Peruanos S. educativos, la cual se allana al ] . ]
] denuncia, realizar las observaciones al
A proceso de manera parcial. )
allanamiento.
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Tabla 3

Casos de expedientes en curso en los que participé como asistente legal

N° de
expedientey Estado de Observaciones de L )
) Participacion de la bachiller
entidad proceso actuados
denunciada
. Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
La denunciante ) o ) )
) denuncia administrativa, una vez validada por la
184- denuncia al ] )
Se espera la cliente, realice el pago de tasa de derecho de
2022/CPC- o asegurador por no o
) notificacion de denuncia, iniciado el proceso, se nos corre traslado
Rimac N brindar de manera .
la apelacion de ) de los descargos de la otra parte, a la cual realice las
Seguros y idoneidad el ) ] .
la otra parte. o observaciones  correspondientes, teniendo la
Reaseguros servicio contratado . ] } .
resolucion en primera instancia a la cual esta parte
para la salud de esta. )
apela, al igual que parte.
Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
249 El denunciante ampliacién de la denuncia administrativa, una vez
2022/CPC Se ingres6 las  denunciael deber de validada por el cliente, se ingresé la ampliacion,
) observaciones  idoneidad y iniciado el proceso se nos corre traslado de los
Representacio » ; ]
a la apelacion  métodos descargos de la otra parte a la cual realice las
nes E &
) presentada por  comerciales observaciones  correspondientes, teniendo la
Inversiones ) ) y . . .
P& B SAC la otra parte. abusivos cometidos  resolucion en primera instancia a favor, empero a
o por la denunciada. ello la otra parte realizd la apelacion a la cual fue
observada por esta parte.
Se denuncia a la
aerolinea por bajar ) ) »
o Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
injustificadamente a ] o .
. denuncia administrativa, una vez validada por la
5803- Seesperala la denunciante, . .
. ) _ cliente, realice el pago de tasa de derecho de
2022/ILN- resolucionde  demostrdndose  asi ) By . L
o i o denuncia, se corrid el ingreso de inicio de la
Sky Airline rebeldia. discriminacion  en ) )
. denuncia, empero a ello a la otra parte ain no se
los  medios de ) L ]
pronuncia por lo que esta parte solicitd la rebeldia.
prueba, el cual se
solicitd la rebeldia.
532- La denunciante  Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
20323/CC1- Serealizala  denuncia al banco  denuncia administrativa una vez validada por la
Banco de observaciénal por cancelar cliente, realice el pago de tasa de derecho de
crédito del informe final ~ indebidamente  su  denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
Per de instruccion.  cuenta, bloquearlay de los descargos de la otra parte a la cual realice las

retener el dinero que

observaciones  correspondientes, teniendo el
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se encontraba en

esta.

informe final de instruccién al cual realizamos las

observaciones correspondientes.

El denunciante

denuncia por que el

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por la
cliente, realice el pago de tasa de derecho de

denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado

Inicio de de los descargos de la otra parte a la cual realice las
108- o banco cobra un . .
liquidacion de = observaciones a los descargos teniendo la

2023/PSO- interés al . . ) .

. costas y . resolucion en primera instancia en la cual esta parte

Scotiabank denunciante al cual ) .

costos. _apela ganado en segunda instancia en la que se
no le correspondia

multa al banco con 3.49 UIT, de manera
pagar. . . .
consecuente se cumple con la medida correctiva, asi
como también se inicia la liquidacion de costas y

costos del proceso.
Estudiar los hechos, realizar la redacciéon de la
El caso fue denuncia administrativa, una vez validada por la
denunciado ante cliente, realice el pago de tasa de derecho de
Interbank por haber  denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
236 debitado de los descargos de las otras partes en este caso
Ganado indebidamente Interbank se allana empero a ello Verisure no la cual

2023/PSO- ) ) )
Veri segunda dinero de la cuenta si haces sus descargos a la cual realice las
erisure-
instancia. de la denunciante, observaciones a los descargos teniendo Ila

Interbank . . - ) ) .
asi como Verisure  resolucién en primera instancia en la cual esta parte
quien impuso apela ganado en segunda instancia en la que se
clausulas abusivasa  multa al Banco con 3.78 UIT, a la fecha se espera
la denunciante. que la otra parte cumpla con la medida correctiva

dictada.
Se denuncia a la Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la
empresa proveedor denuncia administrativa, una vez validada por el
por no cumplir cliente, realice el pago de tasa de derecho de
606- s idoneamente con el denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
e espera se o .
2023/PS3- - | servicio del de los descargos de la otra parte a la cual realice las

) ) notifique a ) ) ) )

Live Nation lacis concierto ofrecido y observaciones a los descargos teniendo la
. apelacion. . - . . .

Perd S.A cambiar las resolucion en primera instancia en la cual esta parte
condiciones del apela, asi como también la otra a la fecha nos
mismo a Ultima encontramos esperando la notificacion de la
hora. apelacion de la otra parte.
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1591-
2023/PS3-
Regus
Bussines

Center Pert

Esta parte
presenta
recurso de
apelacion.

Se denuncia la
idoneidad del
contrato que no fue
respetado y cobré
indebido del

arrendamiento

Estudiar los hechos, realizar la redacciéon de la
denuncia administrativa, una vez validada por la
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
de los descargos de la otra parte a la cual realice las
teniendo la

observaciones a los descargos

resolucion en primera instancia en la cual esta parte

SA contra el »
) apela, a la fecha se espera la resolucion de
denunciante. o L
notificacion de la admision.
Se denuncia al
banco por cometer . . N
] . . Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
Se tiene la la infraccion de ) o ) )
. ) ) denuncia administrativa, una vez validada por el
resolucién en idoneidad al ] )
) cliente, realice el pago de tasa de derecho de
primera denegar al o
) . . denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
0339- instancia a denunciante un .
. o de los descargos de la otra parte a la cual realice las
2023/PSO- Mi  favor de esta requerimiento  de . .
. observaciones a los descargos teniendo la
Banco parte, la cual copia de Boucher . . . . .
. resolucion en primera instancia a favor, sin
fue  apelada efectuado, se tiene L »
B embargo, la otra parte realizd su apelacion la cual a
por la otra la resolucion en o
. ] . la fecha nos encontramos esperando la notificacion
parte. primera instancia a
de esta.
favor, empero a ello
la otra parte apelé.
Estudiar los hechos, realizar la redacciéon de la
238 La denunciante  denuncia administrativa, una vez validada por la
denuncia porque el cliente, realice el pago de tasa de derecho de
2023/PSO- Se presenta el ) o
banco incumple con  denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
Banco de recurso de ] .
o N brindarle la de los descargos de la otra parte a la cual realice las
crédito del apelacion. . y ) )
Pert informacion observaciones a los descargos teniendo la
erl
solicitada. resolucidn en primera instancia cual esta parte apela,
admitiéndose la apelacion.
Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la
El denunciante denuncia administrativa, una vez validada por el
Se  presenta ) ) )
1929-2023- d denuncia a ambas cliente, realice el pago de tasa de derecho de
recurso e
PS1- Banco N entidades, pues se denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
o apelacion a la ) )
De Crédito » realiza un cobro de los descargos de la otra parte a la cual realice las
] resolucién de ) )
Del Perd ] doble que el observaciones a los descargos teniendo la
. primera . - . . .
Pago Efectivo . denunciante no resolucion en primera instancia en la cual esta parte
instancia.
reconoce. apela ganado en segunda instancia cual esta parte

apela, admitiéndose la apelacién.
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462-
2023/PSO-
Banco de
crédito del

Per

Se presenta el
Recurso de

Apelacion

La denunciante
denuncia al banco
porque se le
atribuyen consumos
que la denunciante

desconoce.

Estudiar los hechos, realizar la redacciéon de la
denuncia administrativa, una vez validada por la
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
de los descargos de la otra parte a la cual realice las
observaciones a los descargos teniendo la
resolucion en primera instancia en la cual esta parte
apela ganado en segunda instancia cual esta parte

apela, admitiéndose la apelacién.

2032-
2023/PS1-
Banco de
crédito del

Perd

Se espera que
se corra
traslado de los
descargos de la

otra parte.

El denunciante
denuncia al banco
porque se le
atribuyen 14
consumos que la
denunciante

desconoce.

Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la
denuncia administrativa, una vez validada por la
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, iniciado el proceso se espera que se corra

traslado de los descargos de la otra parte.

1325-
2023/CC2-
Gacsa
SA

Per(

Se realiza la
observacion de

los descargos.

Se denuncia el
brindado,

no idéneo, métodos

servicio

abusivos de
cobranza actuados
contra el

denunciante.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
de los descargos de la otra parte a la cual realice las
observaciones a los descargos se espera el proximo
actuado.

496-
2023/PSO-
Dercocenter

Se espera la
admision de la

denuncia.

Se denuncia la
idoneidad de Ia
informacion  falsa
que el denunciante
recibié

por una

promocién que

nunca se le brindé.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, iniciado el

proceso, se esperan los

descargos de la otra parte.

2506-
2023/PS2-

Interbank

Se apela contra
la resolucion
en primera
instancia.

Se  denuncia al
banco por consumos
desconocidos  del
denunciante al cual
el banco ellos
imputan, en el
proceso  este  se

allana parcialmente.

Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la
denuncia administrativa, una vez validada por el
cliente, realice el pago de tasa de derecho de
denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
de los descargos de la otra parte en la cual se allana
parcialmente, por lo que el proceso queda concluso,
sin embargo, se espera que se cumpla la medida

correctiva dictada.

2974-
2023/PS0O2-

Se subsana

requerimiento

El denunciante

denuncia consumo

Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la

denuncia administrativa, una vez validada por el
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Scotiabank de no reconocido que cliente, realice el pago de tasa de derecho de
Per S.A. A informacion. pasa el consumo denuncia, iniciado el proceso se solicita
habitual. requerimiento de informacion la cual esta parte

cumple con presentar.
Estudiar los hechos, realizar la redacciéon de la
denuncia administrativa, una vez validada por la

2675- ) _ cliente, realice el pago de tasa de derecho de

Se tiene la Se denuncia o
2023/PS1- N denuncia, iniciado el proceso se nos corre traslado
resolucién en  consumos que la .
Banco de ] ] de los descargos de la otra parte a la cual realice las
. primera denunciante . .
Crédito del . observaciones a los descargos teniendo la
] instancia. desconoce. . ) ) .

Per( resolucion en primera instancia en la cual esta parte
apela ganado en segunda instancia cual esta parte
apela, admitiéndose la apelacion.

0208 Estudiar los hechos, realizar la redaccion de la

Se ingres6  la denuncia administrativa, una vez validada por el

2023/CPC- Ingreso de . . .

] denuncia, se espera cliente, realice el pago de tasa de derecho de

Banco denuncia. . ) o L

el ultimo actuado. denuncia, se espera la notificacién de admision de

Interbank )
la denuncia.

Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la

633- | d Se ingres6 la denuncia administrativa, una vez validada por la

ngreso e . . .

2023/PSO- Jet d . denuncia, se espera cliente, realice el pago de tasa de derecho de

enuncia.

Smart el ultimo actuado. denuncia, se espera la notificacién de admision de
la denuncia.

] Estudiar los hechos, realizar la redaccién de la
Se denuncia por ) o ]
3282- Subsana el ) . denuncia administrativa, una vez validada por la
o consumos indebidos L
2023/PS2- requerimiento ) cliente, realicé el pago de tasa de derecho de
del denunciante que ) o o
Banco de ] denuncia, una vez iniciado el proceso, se solicita que
. y el mismo L B

Falabella informacion. esta parte cumpla con precisar informacion en la

desconoce.

cual esta parte cumple.
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Tabla 4

Total del universo de casos en lo que participé como asistente legal

Derecho administrativo-administrativo
Cantidad de procesos

sancionador

Proteccién al consumidor 41
Competencia desleal 6
Propiedad intelectual 5
Trénsito y trasporte 30

Figura7

Demanda de casos que recibe el estudio juridico Loaiza & Asociados-area de derecho

administrativo-administrativo sancionador

PERIODO OCTUBRE 2022 A OCTUBRE
2023

H Proteccion al Consumidor ® Competencia Desleal Propiedad Intelectual ® Transito y Transporte

w7 B

Del estudio estadistico anexado en lineas antes, podemos apreciar que en el universo de

los casos recibidos en el area de derecho administrativo-administrativo sancionador fueron las

siguientes:

= Se recibio6 casos en la materia de proteccion al consumidor en un porcentaje del 50

%, en el cual la forma de resolverlos fue realizando, el estudio de los hechos, el
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escrito de las denuncias, el ingreso de las denuncias y la constante comunicacién con
los clientes, comunicando las notificaciones respecto a su caso o0 en algunos casos se
resolvia el proceso con la figura del allanamiento realizada por la otra parte, asi como
también en otros culminabamos en la segunda instancia con multa para la entidad
infractora y el cumplimiento de la medida correctiva solicitada para el cliente.

= Asi mismo se recibid casos en la materia de propiedad intelectual en un porcentaje
del 6 %, teniendo como forma de resolverlos con previa evaluacion, pues era
necesario identificar si el expediente trataba de la nulidad de una marca, infraccién
marcaria, cancelacion de marca o registro de Marca.

= De igual modo, se recibidé casos en la materia de competencia desleal en un
porcentaje del 7 %, en la cual la forma de resolverlos fue con previo estudio y
evaluacion correspondiente.

= Por dltimo, se recibid casos en la materia de transito y transporte en un porcentaje
del 37 %, en el mismo que la manera de resolverlos fue aplicando el seguimiento de
los procedimientos administrativos, agotando asi la via administrativa y poder pasar

a una instancia contenciosa administrativa.

4.2.  Aspectos Técnicos de la Actividad Profesional

4.2.1. Metodologias

En este trabajo se desarrollé la metodologia analitica y descriptiva, puesto que realiza
un informe del trabajo realizado, asi como también se presenta dos casuisticas como referencia

para poder dar a conocer la problematica de los casos surgidos en la practica.
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4.2.2. Técnicas

Las técnicas que se emplearon fueron la observacién, pues en este trabajo se ha venido
utilizando la observacién de todo el procedimiento administrativo sancionador, las etapas que

trae consigo y de esta manera poder ofrecer un resultado de lo 6ptimo.
4.2.3. Instrumentos

Dentro del trabajo realizado se utiliz6 como instrumentos el uso de los recursos
humanos, las practicantes asignadas, el uso de la oficina asignada, reuniones continuas para la

designacion de las denuncias administrativas.
4.2.4. Equiposy materiales utilizados en el desarrollo de las actividades
Equipos
a) Computadora designada.
b) Impresora y fotocopiadora.
c) Internet.
d) Celulares.
e) Camara web.
Materiales
a) Escritorio.

b) Utiles de escritorio (lapiceros, lapiz, borrador, tarjador, corrector, resaltadores,

plumones, perforadores, engrapadores, goma en barra, cinta adhesiva, pos-it, folders.)
c) Papel oficio A4.
e) Tintas de impresion.
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f) Pizarra blanca.

4.3. Ejecucion de las Actividades Profesionales

4.3.1. Cronograma de actividades realizadas

El cronograma de las actividades que sigo no es un cronograma fijo de manera semanal,
ello considerando que la empresa en la que laboro es una empresa privada, por lo que la agenda

varia segun dia de la semana y actividades del estudio.

De manera que los pendientes que suelo tener son acordes a la carga asignada, la misma

que podemos apreciar continuacion respecto a la semana de 08 al 12 de abril del 2024
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Tabla 5

Cronograma de actividades

Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
8888 -Revision de agenda del dfa. -Revision de agenda del dia. ~ -Revisién de agenda del dfa. “REVISIon (;(:aagenoa del _Revisi6n de agenda del dfa.
-Imprimir y anexar las -Imprimir y anexar las -Imprimir y anexar las -Imprimir y anexar las -Imprimir y anexar las
notificaciones nuevas. notificaciones nuevas. notificaciones nuevas. notificaciones nuevas. notificaciones nuevas.
-Designar pendientes a la -Designar pendientes a la -Designar pendientes a la -Designar pendientes a la -Designar pendientes a la
. practicante que me apoya. . . .
practicante que me apoya. practicante que me apoya. practicante que me apoya. practicante que me apoya.
-Revisar la bandeja de -Revisar la bandeja de -Revisar la bandeja de -Revisar la bandeja de
-Revisar la bandeja de entrada del entrada del correo entrada del correo entrada del correo entrada del correo
09:00-  correo institucional para verificar institucional para verificar institucional para verificar si institucional para verificar institucional para verificar si
10:00 si llegaron nuevas notificaciones. si llegaron nuevas llegaron nuevas si llegaron nuevas llegaron nuevas
notificaciones. notificaciones. notificaciones. notificaciones.
-Comunicar a los clientes de las -Revisién de expediente para
notificaciones que llegaron -Copiar los enlaces de la hacer seguimiento.
respecto a sus casos. audiencia vista de Causa -Avance de apelacion del -Culminar el Avance e ingreso
-Redactar escrito de 09:15 am -Inareso de registro de expediente N.°0228- de apelacion expediente N.°
incumplimiento de medida Expediente N.°0004-2023- 9 €9 . 2024/PS2. 02812-2023-0-1001- JR-CI-01
. X Marca-Indecopi Expediente
correctiva, de expediente N.° 0-1001-JR-CI-04. N 16169-2024/DSD
236-2023/PS0-INDECOPI-CUS '
-Trabajo de ;
escrito . ESIUd.',O de -Facilitar la comunicacion de
. . Apelacion de Lo
10:00- -Estudio caso R ; Impulso - la Audiencia
~ . Terminar de expediente N.° o ;
11:00  Nuevo Proteccion al Consumidor. trabajar procesal 02812-2023- Conciliatoria con el cliente
11:90- apelacién del expediente N.° 0-1001- JR- expediente N.°
12:00 expediente N.0 00063-2023-0- Cl-0lavance 0682-
00039-2024-0- 10016J1R-CI- la apelacion, 2024/PS2
1001- SP-CI- : — -
01 -Reunién sala Segundo piso
12:00- -Proyeccion de -Retomar Dr. Julio asignacion caso -Gestionar
13:00 Denuncia pendiente. actividades nuevo proteccion al Pendientes anteriores.
consumidor.
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13:00-

14:00 Refrigerio Refrigerio Refrigerio Refrigerio Refrigerio
—Ingr(:(o Sg@ﬁfe'a,‘\’l'ﬁ,’“ del -Actualizacion de casilla
14:00- 00839_202 4-0- electronica, comunicar a los
15:00 1001- SP-CI- clientes de las notificaciones
01 nuevas.
-Estudio de apelacion de -Llamar a cliente para -Presentacion
expediente N.° disipar las dudas que de términos -Investigacion estudio caso -Avance denuncia
00039-2024-0- cuestiono en el grupo de condiciones ge nuevo proteccion al administrativa contra Banco
1500, Olcvanee laspolcion i audiencia rorsamer o
16:00 -Atencién a cliente que ara el
vino a preguntar ex sdiente NL©
sobre su expediente N.° P 0682-
00063-2023-0- 2024/PS2
1001-JR-CI-01

16:00- -Trabajo de estudio de -Trabajo de escrito solicito -Reunién
17:00 -Ordenar expedientes apelacion del informe Oral Caso nuevo

' expediente N.° expediente N.°

- Preparar expediente para la vista 0228- 0001-
- 1 1 (0]
17:00- de causa de dia siguiente con el 2024/PS2. 2024/DSD Ol?éasjg_rzegzpf;;lggtepglré -Avance culminacién
18:00 Dr %nui?ggiggiza -Comunicar citas del dia -Comunicar al cliente del audiencia conciliatoria. pendientes
' ' siguiente a administracion ingreso de su escrito.
Fuente: Agenda del estudio juridico.
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4.3.2.

Proceso y secuencia de las actividades profesionales

EXPEDIENTE N°0462-2023/PSO-INDECOPI-CUS

DENUNCIADO: BANCO DE CREDITO DEL PERU

A continuacion, se empezara a dilucidar la secuencia operativa y el proceso detallado

de las actividades profesionales que realicé apreciandose mi participacion y ejercicio como

asistente legal:

a)

b)

d)

Designacion de caso. En fecha 11 de agosto de 2023, el Dr. Julio Loaiza
Miranda solicita reunirse conmigo, con la finalidad de asignarme un caso nuevo
a asistir, me expone de manera detallada el caso nuevo procediendo a
entregarme los medios probatorios, asi como también creo un grupo de trabajo
por el aplicativo de Whatsapp en el cual se tuvo la participacion de mia, el Dr.
Julio Loaiza y la denunciante.

Redaccion y trabajo en la denuncia administrativa. Ya teniendo los
documentos de la denuncia me pongo a estudiarlos y trabajar el escrito de la
denuncia, correspondiente, por lo que en fecha 16 de agosto de 2023, comunico
en el grupo de trabajo de Whatsapp que la denuncia ya se encontraba lista.
Revision y validacion de la denuncia. Una vez haber comunicado de la
denuncia lista y solicitar al cliente si tiene alguna informacion a adicionar,
teniendo como respuesta dos observaciones, se procedid a levantar las
observaciones correspondientes.

Ingreso de la denuncia administrativa. Una vez validada la denuncia, es
ingresada, correctamente a mesa de partes de Indecopi, es asi que al transcurrir
los dias en fecha 18 de setiembre de 2023, comunico al cliente de la notificacion

efectuada a nuestra parte con el admisorio de la denuncia.
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€)

f)

9)

h)

Informacién y comunicacion la cliente. En fecha 16 de octubre de 2023 se nos
notifica con los descargos que realizo la otra parte, la cual se corre traslado de
dicha informacién a la cliente, precisando el actuar que se realizaria.
Comunicacion de la resolucion en Primera Instancia. En fecha 03 de
noviembre de 2023 comunico sobre la Resolucion Final N.° 582-2023/PSO-
INDECORPI notificada a nuestra casilla, en la cual no fue favorable para nuestra
parte pues el a quo a cargo no considero nuestros argumentos por lo que a
criterio suyo la denuncia debia ser archivada, de manera que se comunica a la
cliente que estariamos trabajando en la apelacion de la resolucion.

Trabajo del recurso de apelacion e ingreso. En las fechas consecuentes
trabajé la apelacion del caso, comunicando el ingreso del escrito en fecha 23 de
noviembre de 2023.

Resultados segunda Instancia. En fecha 08 de febrero de 2024 comunico la
notificacion de la Resolucion N.° 05-2024 -INDECORPI, fijada en segunda
instancia, la cual fue a favor nuestro sancionando a la entidad bancaria
denunciada con 3.49 UIT, y ordenandose como medida correctiva la devolucion
de los consumos no reconocidos por la denunciante y las costas y costos del
proceso.

Cumplimiento de la medida correctiva. En fecha 05 de marzo de 2024, se nos
notifica con el escrito de cumplimiento de la medida correctiva efectuada por el
banco, la cual es inmediatamente comunicada en el grupo de Whatsapp
culminado asi la prestacion de servicios del estudio juridico Loaiza & Asociados

con la cliente.
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CAPITULO V

RESULTADOS
5.1. Resultados Finales de las Actividades Realizadas
5.2. Logros alcanzados

Después de un afio de préactica en el cargo como asistente legal en al area de derecho

administrativo-administrativo sancionador (proteccion al consumidor) he adquirido

competencias técnicas y analiticas que voy a describir en el siguiente detalle:

Mejora de redaccion de escritos. La mejora de la redaccion en los escritos fue
fundamental para mi desarrollo profesional, pues los escritos han mejorado en calidad,
fundamentacién y tiempos de redaccion.

Habilidades analiticas para el desarrollo de los casos encomendados. La practica
del derecho requiere rigurosidad técnica, por lo cual fue necesario mejorar el anélisis
de los casos, esta competencia la he adquirido gracias al estudio e interés en esta area
de proteccion al consumidor.

Aprendizaje constante en el area de derecho de proteccion al consumidor. Mi
aprendizaje fue continuo, por lo que necesité estar constantemente informada y
relacionada con la normativa actualizada de Indecopi y el Cddigo de Proteccion al
Consumidor, para buscar asi adquirir los mecanismos de informacion necesarios para
absolver las denuncias iniciadas por el estudio juridico Loaiza & Asociados.
Procuracion, control de plazos e informacion actualizada de procesos que se
encuentra en curso. Para esta carrera profesional, el control de plazos y manejo de
informacion actualizada es fundamental; asi, he conocido los plazos del procedimiento

administrativo, asi como también los plazos de los procesos judiciales ante los procesos
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que se encuentran en curso; logrando ingresar todos los escritos asignados dentro de

sus plazos y manteniendo los expedientes con la informacidn actualizada.

e Habilidades de interaccion con mis comparieros de trabajo y los clientes. La
interaccion con mis compafieros y clientes es necesario para la practica del derecho;
asi, a traves de estas interacciones desarrollé el manejo de mi diccién y asi pude
sostener mis posiciones con mas seguridad; asimismo pude brindar informacion
necesaria y entendible a los clientes con lo que se consolidd una relacion de
confianza. Por otro lado, desarrollé la habilidad de captacion de clientes nuevos para
el estudio, esta actividad mejoré mi confianza y comprendi la necesidad de generar
una buena relacion cliente-abogado.

e Conocer los limites en la préactica del derecho y desarrollar un analisis ético
dentro de mis funciones. En el desarrollo de mi labor encontré clientes desleales,
pues muchas veces venian con informacidn que traia mentiras que no coincidian con
la informacion proporcionada para iniciar procedimientos administrativos
sancionadores; en este contexto, pude advertir tal actuar y lo comunique
inmediatamente a mi jefe, teniendo como ensefianza la linea ética que como abogado
se debe seguir para buscar que los procesos se lleven con el principio de veracidad,
por lo cual el actuar del estudio juridico Loaiza & Asociados, era renunciar al

patrocinio.

5.3.  Dificultades Encontradas
Dentro de las dificultades que he podido advertir en mi préctica visualizo las siguientes:

Dificultades técnicas
e Desconocer materias no vinculadas al derecho administrativo, pues el trabajo en el
area de derecho administrativo tiene la necesidad de abarcar otras ramas del derecho,

siendo estos los procesos contencioso-administrativos y procesos constitucionales.
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e En la practica del derecho administrativo, el estudio juridico Loaiza & Asociados,
presto servicios de patrocinio a los administrados que requerian la representacion del
mismo, sin embargo, fue complicado trabajar estos documentos directamente con las
instituciones del estado pues, la norma procesal dispone parametros y fechas que en
el ejercicio dichas entidades no las cumplen.

e Cuando se me designa a un practicante nuevo, este aln se encuentra aprendiendo el
area de derecho administrativo, por lo que su aprendizaje usualmente tiene altibajos,
estos hechos merma mi agenda de actividades y muchas veces tuve una sobrecarga
laboral para poder cumplir mis metas.

Dificultades operativas

e El estudio juridico Loaiza & Asociados ha desarrollado su préctica durante mas de
ocho afios, por lo que el nimero de expedientes archivados y en curso son
significativos en namero; por ello, es de suma importancia el manejo de un archivo
general. Sin embargo, el manejo de expedientes en diferente area hace que su
membretado y correlacion sea complejo, por lo cual el orden de este archivo dificulta
un manejo idoneo de tiempos y muchas veces la informacion no se encuentra

disponible inmediatamente.
5.4. Planteamiento de Mejoras
5.4.1. Metodologias propuestas

Ante el surgimiento de los problemas detectados, propongo lo siguiente:

Dificultades técnicas

e Desconocer materias no vinculadas al derecho administrativo. Ante este hecho,

la mejora es aprender de las areas en las que tengo dificultad; capacitarme, leer
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articulos, libro y ejemplares y de esta manera poder llevar estos procesos con total
sublimidad.

e EIl trabajo con las instituciones del estado. Considero que es necesario que las
instituciones del estado deben de crear mas puestos de trabajo en las &reas
administrativas, pues ante la demora de los plazos que no son respetados, afectan a
los administrados quienes esperan resolver su conflicto dentro del plazo propuesto,
caso contrario que no sucederia si el recurso humano es suficiente.

e Practicantes nuevos. Se requiere que los practicantes que ingresen se les brinde un
pequefio folleto y casuistica para que lo lean y estudien previamente, ello con la
finalidad de que se les tome un pequefio examen y asi en este examen se pueda
plasmar los intereses reales de cada practicante y asi poder redireccionarlo al area
que realmente esta interesado y de esta manera se pueda desempefiar como un
practicante preprofesional con un alto conocimiento reforzando asi las habilidades
que pueda tener.

Dificultades operativas

e Etiquetado de expedientes. Se requiere que el area de la administracion del estudio
juridico Loaiza & Asociados gestione de manera integral todos los expedientes
archivados que se van para generar en todas las areas; de esta manera se podra tener

un mayor orden correlato del archivo en pro un eficiente manejo de informacién.

5.5. Andlisis

En el Pery, el derecho administrativo es una de las ramas mas importantes, pues el
desarrollo de esta tiene como finalidad regular el funcionamiento, la organizacion, poderes y
deberes de la administracion puablica y otros, ya sean empresas o individuos siendo tan

relevante pues gran parte de la actividad que realiza el estado dicta en su funcion legislativa, el
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mismo que se regula bajo la ley 27444, Ley que busca que se cumpla la normativa las entidades

publicas.

Sin embargo, una vez que se hayan agotado estas instancias administrativas, los
administrados tienen la potestad de poder acudir al Poder Judicial, instando asi procesos
contenciosos administrativos y de esta manera interviene el Poder Judicial para controlar la

legalidad de los actos emitidos.

En ese sentido, mi practica como asistente legal del area de derecho administrativo-
administrativo sancionador (proteccion al consumidor) en el estudio juridico Loaiza &
Asociados, captd mi interés, desarrollando asi mis habilidades analiticas, resolucion de
conflictos, comunicacion oral, administracion de tiempo, atencion a detalle, trabajo en equipo,
toma de decisiones y la captacion de clientes, las cuales considero que estas habilidades me
permitieron mejorar profesionalmente, pues a la fecha todo el conocimiento adquirido me hace
estar segura de que puedo desenvolverme profesionalmente como tal en area de Derecho

administrativo.

5.6.  Aporte del Bachiller en la Empresa

5.6.1. Casuistica

Area : Derecho Administrativo Sancionador-Proteccion al Consumidor
Materia : Servicios automotriz

Competencia : Comision de proteccion al consumidor

Expediente : N.°0215-2021/CPC-INDECOPI-CUS

HECHOS: En fecha del 25 de enero de 2021, los denunciantes deciden adquirir un
vehiculo motorizado, motivo por el cual se apersonan a las oficinas de la entidad denunciada

quienes, a través de su representante, los atienden y hacen la muestra de los vehiculos que
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tienen en su concesionaria, siendo que los denunciantes deciden adquirir el vehiculo de marca
JAC JS-4 1.5T MT LUXURY -ROJO, una vez ya encontrandose con poder sobre el vehiculo
este venia siendo utilizado esporadicamente ya que, al aun encontrarnos en pandemia por el
COVID-19 con confinamiento voluntario el vehiculo se encontraba guardado en la cochera del
domicilio de los denunciantes, llegando a ser utilizado en veces necesarias y ocasionales de

abastecimiento alimentario del hogar y traslados ocasionales.

De manera que, cuando el vehiculo estaba siendo manipulado por los denunciantes
advierten que al momento de realizar el uso del vehiculo este empezaba a calentarse, llegando
a botar humo por la parte del motor, percibiendo un olor a quemado, por lo cual en fecha
18/06/2021 los denunciantes se apersonan a las oficinas de la entidad denunciada indicando los
hechos producidos, teniendo como respuesta que el vehiculo deberia de ingresar a servicio de
reparacion mecanica bajo referencia la hoja de ingreso del vehiculo el N.° 004110, actuar que
es consecuente, pues pese al ya haber sido ingresado este nuevamente venia fallando que, de
manera que los denunciantes expresaron los malestares e inconvenientes presentados dos meses
después de entregado, tiempo en el que el vehiculo Unicamente tenia 1,236 km de recorrido; es
decir, el vehiculo ni siquiera habia llegado a la primera fecha de mantenimiento (5000 km) y
ya presentaba desperfectos en su funcionamiento, desperfectos que por maximas de la

experiencia no resultan propios de un vehiculo nuevo.

En ese sentido, la entidad denunciada devuelve el vehiculo a los denunciantes,
indicando que no existia problema ni inconveniente alguno con el vehiculo, pues los olores se
debian a que el vehiculo era nuevo; por lo que nuevamente se entrega el vehiculo sin ningn

diagndstico.

Sin embargo, el vehiculo nuevamente presentd inconvenientes en su funcionamiento,
ya que cuando el denunciante utilizaba el vehiculo, el embrague del vehiculo (sistema que

permite tanto transmitir como interrumpir la transmision de una energia mecanica a su accion
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final de manera voluntaria), se trababa, sin permitir que el denunciante pueda realizar cambios
en la caja, es decir, no permitié que este transmita el giro del motor a la caja de cambios
presentando nuevamente olores a incinerado, impidiendo su uso y propio avance del vehiculo,
paralizandose en plena autopista de cruce vehicular ocasionando que el denunciante tenga que
Ilamar a una grda para movilizar su vehiculo entonces, los denunciantes al sentirse afectados
por todos los inconvenientes presentados consecuentemente a causa de los desperfectos en el

funcionamiento del vehiculo adquirido.

De lo que se condice que la entidad denunciada presté un deficiente servicio en
reparacion y generd desinformacion en los denunciantes, toda vez que, pese a los ingresos del
vehiculo en el servicio técnico mecénico de la entidad denunciada, no se logré diagnosticar y

solucionar o reparar los desperfectos del vehiculo presentados desde su adquisicion.

Finalmente, de los hechos narrados y de las infracciones atribuidas a la entidad
denunciada se evidencia de forma indiciaria y también a nivel probatorio que su actuar vulnero
los derechos de consumidor de los denunciantes al vender el vehiculo marca JAC, modelo JS-
4 1.5T MT LUXURY, color rojo, afio modelo 2022, con desperfectos en su funcionamiento
desde su adquisicion, brindar un ineficiente servicio técnico respecto al vehiculo vendido, ya
que este fue devuelto con los mismos desperfectos en dos oportunidades consecutivas vy,
finalmente al no gestionar el reclamo N.° 032 de fecha 07 de julio de 2021, ni gestionar de
forma idonea la solicitud contenida en la carta de fecha 10 de setiembre de 2021 en la que se
peticiona el cambio de producto o devolucidn, de manera que se lleva el expediente ante
Indecopi en la que se tiene la resolucion en primera instancia a la comision de proteccion al
consumidor bajo el expediente N.° 0215-2021/CPC-INDECOPI-CUS trayendo consigo la

resolucion final N.° 314-2022/INDECOPI-CUS en la cual se consigna que:
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Figura 8

Encabezado de resolucion N.° 315-2021/CPC-INDECOPI-CUS

EXPEDIENTE N* 215-2021/CPC-INDECOPI-CUS

RESOLUCION FINAL N° 314-2022/INDECOPI-CUS

PROCEDENCIA : CUSCO

INTERESADOS : XXXXXXXXXXXXXXKXXXXX XXXXXKXKXX XXX XXX XXX XXX
[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

DENUNCIADA : AUTOMOTRIZ Y MAQ xxxxxXxxxxxxxxxxxxxxxxi S.A.C.

MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD
SERVICIOS DE REPARACION
ATENCION A RECLAMOS

ACTIVIDAD : VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

SUMILLA: Declarar IMPROCEDENTE la denuncia interpuesta por los sefiores
XXXKXXXKXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXX contra Automotriz y
Maquinas Motor Mass S.A.C por infraccién del articulo 19° del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en el extremo que habria vendido un
vehiculo nuevo que presenté desperfectos en su funcionamiento, debido a la
falta de interés para obrar de los interesados en el presente procedimiento.

Declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por 10s sefiores XxxxxxxxXXxxxxxx)

LXXXOOOCKKXXKKKKXXXXKXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX contra Automotriz y Maguinas
Motor Mass S.A.C por infraccién del articulo 19° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en tanto atendié de manera adecuada la solicitud
de gestion contenida en la carta del 10 de septiembre de 2021,

Declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por 10S S€Rores yyxxxxxxxxxxxxxx
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX contra Automotriz y Maguinas
Motor Mass S.A.C por infraccién del articulo 23°.1 del Cédigo de Proteccidn
y Defensa del Consumidor, en tanto se acredité que aplico de manera idénea
la garantia que correspondia al vehiculo, ante los defectos presentados.

Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta por [os sefiores XXXXXXXXXXXXXXXX)
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX contra Automotriz y Maquinas
Motor Mass S.A.C por infraccién del articulo 24°.1 del Cddigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto no cumplié con brindar una respuesta al
reclamo 032 de fecha 07 de julio de 2021.

SANCION:

0.75 UIT Por no brindar respuesta al reclamo.

Nota: En la imagen se parte de la resolucion en sancion del expediente, tomado de (Proceso

Civil-ldenmnizacion de Dafios y Perjuicios, 2023)
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“III. CUESTIONES EN DISCUSION

34. Corresponde determinar:

(i) Si Motor Mass infringio el articulo 19° del Codigo, en tanto habria vendido un
vehiculo nuevo que presenta desperfectos en su funcionamiento desde el momento de

su adquisicion.

(ii) Si, Motor Mass infringi6 el articulo 19° del Codigo, en tanto habria atendido de
forma satisfactoria la solicitud de gestion contenida en la carta del 10 de setiembre de
2021, en tanto no se pronuncid respecto a la solicitud de devolucion o cambio de

vehiculo;

(iii) Si, Motor Mass infringié el articulo 23.1° del Cddigo, no habria aplicado de
manera idonea la garantia que correspondia al vehiculo, en tanto habria brindado un
servicio técnico deficiente al devolver el vehiculo con los desperfectos con los que

ingreso;

(iv) Si, Motor Mass infringio el articulo 24.1° del Codigo, en tanto no habria cumplido

con brindar una respuesta al reclamo 032 de fecha 07 de julio de 2021.

(v) Cudl seria la sancion para imponerse, de comprobarse la responsabilidad

administraba de Motor Mass;

(vi) Si, procede ordenar las medidas correctivas solicitadas; y

IV. RESOLUCION DE LA COMISION

PRIMERO: Declarar IMPROCEDENTE la denuncia interpuesta por los sefiores
Fhkkdkkkkkkkkkkkkkx contra Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C por
infraccion del articulo 19° del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, en el
extremo que habria vendido un vehiculo nuevo que presentd desperfectos en su
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funcionamiento, debido a la falta de interés para obrar de los interesados en el presente

procedimiento.

SEGUNDO: Declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por los sefiores
FhkFkkkFIFIAIARR*RR*RCcontra  Automotriz 'y Maquinas Motor Mass S.A.C por
infraccién del articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
tanto atendid de manera adecuada la solicitud de gestion contenida en la carta del 10 de

septiembre de 2021.

TERCERO: Declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por los sefiores
FhFFFAIAI IR IR KRR XR contra Automotriz 'y Maquinas Motor Mass S.A.C por
infraccion del articulo 23°.1 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
tanto se acreditd que aplicé de manera idénea la garantia que correspondia. Al vehiculo,

ante los defectos presentados.

CUARTO: Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta por los sefiores Luis

Fhkkdkkkkkkkkkkkkkkcontra Automotriz 'y Maquinas Motor Mass S.A.C por
infraccion del articulo 24°1 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en

tanto no cumplié con brindar una respuesta al reclamo 032 de fecha 07 de julio de 2021.

QUINTO: Sancionar a Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C con 0.75 UIT por
infraccion del articulo 24°.1 del Cddigo de Proteccion y Defensa. El sancionado sélo
pagard 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 resolucion, conforme a lo establecido en el articulo 113° del

Cadigo de Proteccion y Defensa del consumidor.

SEXTO: Ordenar a Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C como medida

correctiva que cumpla con:
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0] Brindar respuesta al reclamo 032 de fecha 07 de julio de 2021.

Ademas, Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C, debera acreditar el cumplimiento
de la medida correctiva ordenada ante este 6rgano resolutivo, en el plazo maximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para
cumplir el mandato, bajo apercibimiento de lo dispuesto en el articulo 117°del Codigo

de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEPTIMO: Ordenar a Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C como pago de costas
del procedimiento la devolucién de la suma de S/ 36.00 (Treinta y Seis con 00/100
Soles) a l0s sefigres *******x*xxkxkxkx** De considerarlo pertinente, una vez que se
ponga fin a la instancia administrativa, la denunciante podra solicitar el reembolso de
los montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente
procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costos.

(Procedimiento Administrativo Sancionador, 2022)

De la primera resolucién se visualiza que para el érgano resolutivo solo fueron véalidos
ciertos argumentos, sin embargo, no enfoco este analisis en las infracciones imputadas que
fueron mas relevantes, por ello es que esta parte realiza la apelacion respectiva en la que se
fundamentan los argumentos que debieron de considerarse en primera instancia de manera que

se fija en la resolucion N.° 1200-2023/SPC-INDECOPI la cual resuelve que:
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Figura 9

Encabezado de resolucion N.° 1200-2023/SPC-INDECOPI -CUS

EXPEDIENTE 0215-2021/CPC-INDECOPI-CUS

PROCEDENCIA COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI
DE CUSCO
PROCEDIMIENTO : DE PARTE
DENUNCIANTES : XXXXXXXXXXXXXXKXXX XXXXXXXXX XXX XX XXX XXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXRXLXXXK XX XXX XXX XX XXX XXX XXXXXX
DENUNCIADA : AUTOMOTRIZ Y MAQUINARIAS MOTOR MASS S.A.C.
MATERIAS : DEBER GENERAL DE SEGURIDAD
DEBER DE IDONEIDAD
IMPROCEDENCIA
ACTIVIDADES : TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA

VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES
MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULOS
AUTOMOTORES

SUMILLA: Se revoca la resolucién venida en grado, que declaré improcedente
la denuncia contra Automotriz y Maquinarias Motor Mass S.A.C., respecto de
la venta de un vehiculo que presenté desperfectos en su funcionamiento; y,
en consecuencia, se declara procedente de forma parcial, al haberse
demostrado que el desperfecto del vehiculo vinculado al motor no fue
subsanado con anterioridad a la interposicion de la denuncia, por lo que la
parte denunciante si tenia interés para denunciar este desperfecto. En
consecuencia, se dispone que la primera instancia, en un plazo que no supere
los treinta (30) dias habiles contado desde la fecha efectiva de recepcion del
presente expediente, emita un pronunciamiento de fondo sobre la conducta
denunciada, de conformidad con las consideraciones expuestas en la
presente resolucion.

Se revoca la resolucién apelada, que declaré infundada la denuncia contra
Automotriz y Maquinarias Motor Mass S.A.C.; y, en consecuencia, se declara

fundada la misma: (a) de forma parcial, respecto de la falta de aplicacién de la

garantia al haber brindado un servicio técnico deficiente, al haberse
demostrado que el defecto del motor del vehiculo, que boté humo y un olor a
quemado no fue reparado por la denunciada, por cuanto no se aprecia una
constancia expresa en el expediente que dicho desperfecto fue reparado

cuando ingresé el vehiculo al taller, o que el mismo no era pasible de
reparacion; y, (b) al haberse demostrado que la denunciada no atendié
debidamente la solicitud de gestién contenida en la carta del 10 de setiembre

de 2021, mediante la cual se requirié el cambio de unidad vehicular o la
devolucién del dinero por la compra.

SANCIONES:

1 UIT - por el deficiente servicio técnico de reparacion
6,89 UIT — por la falta de atencioén a la solicitud de gestion

Nota: En la imagen se parte de la resolucion en sancion del expediente, tomado de

(Proceso Civil-ldenmnizacion de Dafios y Perjuicios, 2023)

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 314-2022/INDECOPI-CUS del 26 de mayo de
2022, emitida por la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Cusco, en el

extremo que declaro improcedente por falta de interés para obrar la denuncia interpuesta
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contra Automotriz y Maquinarias Motor Mass S.A.C. respecto de la venta de un

vehiculo que presentd desperfectos en su sistema de embrague.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 314-2022/INDECOPI-CUS, en el extremo que
declar6 improcedente la denuncia interpuesta contra Automotriz y Maquinarias Motor
Mass S.A.C., respecto de la venta de un vehiculo que presentd desperfectos en su
funcionamiento; y, en consecuencia, se declara procedente de forma parcial, al haberse
demostrado que el desperfecto del vehiculo vinculado al motor no fue subsanado con
anterioridad a la interposicion de la denuncia, por lo que la parte denunciante si tenia
interés para denunciar este desperfecto. En consecuencia, se dispone que la primera
instancia, en un plazo que no supere los treinta (30) dias habiles contados desde la fecha
efectiva de recepcion del presente expediente, emita un pronunciamiento de fondo sobre
la conducta denunciada, de conformidad con las consideraciones expuestas en la

presente resolucion.

TERCERO: Confirmar la Resolucion 314-2022/INDECOPI-CUS, en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra Automotriz y Maquinarias Motor
Mass S.A.C., al haberse demostrado que aplicé de forma debida la garantia al haber

brindado el servicio técnico de reparacion del sistema de embrague.

CUARTO: Revocar la Resolucién 314-2022/INDECOPI-CUS en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra Automotriz y Maquinarias Motor
Mass S.A.C.; y, en consecuencia, se declara fundada la misma: (a) de forma parcial, al
haberse demostrado que el defecto del motor del vehiculo, que bot6 humo y un olor a
guemado no fue reparado por la denunciada, por cuanto no se aprecia una constancia
expresa en el expediente que dicho desperfecto fue reparado cuando ingreso el vehiculo
al taller, o que el mismo no era pasible de reparacion; y, (b) al haberse demostrado que

la denunciada no atendié debidamente la solicitud de gestién contenida en la carta del
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10 de setiembre de 2021, mediante la cual se requirié el cambio de unidad vehicular o

la devolucién del dinero por la compra.

QUINTO: Ordenar a Automotriz y Maquinarias Motor Mass S.A.C. el cumplimiento

de las siguientes medidas correctivas:

(@) En un plazo maximo de quince (15) dias habiles, cumpla con brindar una respuesta
sustentada a lo peticionado expresamente por los denunciantes en su solicitud de gestion

del 10 de setiembre de 2021;

(b) en un plazo maximo de veinte (20) dias habiles contado desde el dia siguiente que
los denunciantes entreguen en sus instalaciones el vehiculo, la denunciada debera
efectuar un adecuado servicio de reparacion al desperfecto vinculado con el motor del
vehiculo; debiendo entregar un informe técnico emitido por una entidad especializada
elegida por la parte denunciante, donde se deje constancia del funcionamiento 6ptimo
de dicho sistema, dentro de un plazo de diez (10) dias habiles, contado desde el plazo

otorgado para la reparacion y/o cambio del sistema; y,

(c) para el cumplimiento de esta ultima medida correctiva, en el plazo maximo de cinco
(5) dias habiles, contado desde el dia siguiente de notificada la presente resolucion, la
proveedora debera informar a los denunciantes el lugar donde se debera entregar el

vehiculo.

SEXTO: Sancionar a Automotriz y Maquinarias Motor Mass S.A.C. con las siguientes

multas:

(i) 1 UIT, por la infraccion demostrada al articulo 23°.1 del Cddigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor; y,
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(i) (ii) 6,89 UIT, por la infraccion demostrada al articulo 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. (Procedimiento Administrativo Sancionador,

2022)

Empero a ello esta resolucion devenida si fue correctamente motivada por la Sala de
proteccion al consumidor, sin embargo, esta solicita a la comision que se evalle correctamente
las imputaciones en ese sentido se adhiere a esta resolucion la Resolucion Final N.° 350-

2023/INDECOPI-CUS en la cual se termina de sancionar a la denunciada resolviéndose que:

Figura 10
Encabezado de resolucion N.° 350-2023/-INDECOPI -CUS

B e P
~ i ﬁ
¥ rr
PER Presidencia ING P DIOITAL
* del C'onso;o de Ministros t] 4 W & echa

XXXXXXXAX XXX XX XXX XX XX XFICINA REGIONAL DEL INDECOP! DE CUSCO
D 0.0.0.0.0.00000600000000¢904

EXPEDIENTE N® 215-2021/CPC-INDECOPI-CUS

RESOLUCION FINAL N° 350-2023/INDECOPI-CUS

PROCEDENCIA : Cusco
INTERESADOS : LUIS LUZARDO ARBIETO MORON
CARMEN BATALLANOS UGARTE
DENUNCIADA : AUTOMOTRIZ Y MAQUINAS MOTOR MASS S.A.C.
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD

SERVICIOS DE REPARACION

ATENCION A RECLAMOS
ACTIVIDAD : VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES
SUMILLA: Declarar FUNDADA EN PARTE la denuncia interpuesta por los
sefiores Luis Luzardo Arbieto Moron y Carmen Batallanos Ugarte contra
Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C por infraccién del articulo 19° del
Cédigo de Proteccién v Defensa del Consumidor. en tanto se acredité que
vendio  XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX desperfecto en su
funcionamiento, vinculado al motor.
SANCION: 22.97 UIT'

Cusco, 17 de julio de 2023.

Nota: En la imagen se parte de la resolucion en sancion del expediente, tomado de (Proceso

Civil-ldenmnizacion de Dafios y Perjuicios, 2023)
CUESTIONES EN DISCUSION

(i) Si Motor Mass infringio el articulo 19° del codigo, en tanto habria vendido un
vehiculo nuevo que presenta desperfectos en su funcionamiento desde la adquisicién.
(i) Si motor Mass infringid el articulo 19° del c6digo, en tanto habria atendido de

forma satisfactoria la solicitud de gestién contenida en la carta del 10 de setiembre de
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2021, en tanto, no se pronuncio respecto a la solicitud de devolucion o cambio de
vehiculo.

(iii)  Si motor Mass infringio el articulo 23.1° del cédigo, no habria aplicado de
manera idonea la garantia que corresponde al vehiculo, en tanto habria brindado un
servicio técnico deficiente al devolver en vehiculo con los desperfectos con los que
ingreso.

(iv)  Si motor Maas infringio el articulo 24.1° del codigo, en tanto, no habria
cumplido con brindar una respuesta al reclamo 032 de fecha 07 de julio 2021.

(v)  Cual seria la sancion para imponerse de comprobarse la responsabilidad
administrativa de Motor Mass.

(vi)  Si procede ordenar las medidas correctivas solicitadas

(vii)  Si corresponde Ordenar el pago de Costas y Costos.

PRIMERO: Declarar IMPROCEDENTE la denuncia interpuesta por los
sefigres****xxkikkkikkdkrkd* contra Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C por
infraccion del articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el
extremo que habria vendido un vehiculo nuevo que presentd desperfectos en su
funcionamiento, debido a la falla de Interés para obrar de los interesados en el presente

procedimiento.

SEGUNDO: Declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por los sefiores
FhkFkk kR xRk xR XXX contra Automotriz y Maquinas Motor Mass SAC por infraccién
del articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto atendid
de manera adecuada la solicitud de gestion contenida en la carta del 10 de septiembre

de 2021.

TERCERO: Declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por los sefiores

Fhkkdkdkkkkkkkkkxk®k contra Automotriz y Méaquinas Motor Mass SAC por infraccion
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del articulo 23°.1 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto se
acreditd que aplico de manera idonea la garantia que correspondia al vehiculo, ante los

defectos presentados.

CUARTO: Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta por los sefiores Luis
Fhkkdk kIR Ak KAR KX contra Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C por
infraccion del articulo 24°.1 del Cdodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en

tanto no cumplio con brindar una respuesta al reclamo 032 de fecha 07 de julio de 2021.

QUINTO: Sancionar a Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C con 0.75 UIT por

infraccion del articulo 24°.1 del Codigo de Proteccion y Defensa. (...)

SEXTO: Ordenar a Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C como medida

correctiva que cumpla con:

(i) Brindar respuesta al reclamo 032 de fecha 07 de julio de 2021. (...)

SEPTIMO: Ordenar a Automotriz y Maquinas Motor Mass S.A.C como pago de costas
del procedimiento la devolucién de la suma de S/ 36.00 (Treinta y Seis con 00/100
Soles) a los sefiores ********x*kxkxkxkx* de considerarlo pertinente, una vez que se
ponga fin a la instancia administrativa, la denunciante podra solicitar el reembolso de
los montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente

procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costos.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de Automotriz y Maquinas Motor Mass 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° de la Ley N°
29571, Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. (...)” (Procedimiento

Administrativo Sancionador, 2022)
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El presente procedimiento administrativo sancionador tuvo una fase instructiva bastante
particular, pues, al margen de iniciar el 2021, dicho procedimiento culmina el 2023. Asimismo,
debo resaltar que la resolucion final de primera instancia tuvo errores de derecho objetivo, pues
no se ha valorado todos los elementos de prueba para generar conviccion; por ello la decision
de segunda instancia, la cual analiza y revoca la decisién de la primera dando relevancia a la
actuacion de medios probatorios, por lo que su analisis sistematico del caso genera para el
administrado tutela jurisdiccional efectiva dentro del marco de los derechos fundamentales

protegidos por la constitucion politica del Peru.
Relevancia del expediente

Ahora bien del caso expuesto en lineas anteriores, realizaré un pequefio analisis e
informe, de manera que este expediente llega a mis manos para poder asistirlo como practicante
preprofesional en el mes de noviembre de 2021 en el cual me desenvolvia apoyando al abogado
Julio Ronald Loaiza Miranda, sin embargo, en el trascurrir del tiempo y ser asignada con el
cargo de asistente legal pude ver y seguir muy de cerca cada actuado en el expediente, en este
entender estuve a cargo de cada actuado en el expediente por lo que considero varios puntos a

destacar y es necesario ver la relevancia de este expediente siendo estos los siguientes:

a) Sobre haber vendido un vehiculo nuevo que presentd desperfectos. En este caso
esta imputacion fue discutida en dos ocasiones, en primera instancia él a quo no
consider6 todos los medios probatorios que fueron presentados en el proceso, pues
prueba de ello se tenia la primera hoja de ingreso N.° 004110, en donde los denunciantes
dejan expresa constancia que los malestares e inconvenientes se dan a tan solo dos
meses después de entregado la unidad vehicular (vale decir en fecha 18/06/2021),
ademas, de esa misma hoja de ingreso se evidencia que el kilometraje del vehiculo era
de solo 1,236km, situacion que permitié dejar demostrado los desperfectos en su

funcionamiento no resultan propios de un vehiculo nuevo, asi como de la segunda hoja
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b)

de ingreso del vehiculo N.° 004211, se deja constancia que el vehiculo en fecha
06/07/2021 tenia unicamente 1,551km de recorrido, es decir, que habiendo transcurrido
tan solo 18 dias de la primera vez que el vehiculo ingresé al servicio técnico, dicha
unidad vehicular continuaba presentando desperfectos, por lo que quedo
fehacientemente demostrado que la denunciada si realizo la venta de un vehiculo que
present6 desperfectos en su funcionamiento desde su adquisicion, infraccion que si fue
valorada en segunda instancia por él a quem pues, ya con la actuacion de todos los
medios probatorios se crea conviccion y da razén a esta parte, como consecuencia se
sanciona con una multa 22 UIT a la denunciada, hecho infractor que vino
contraviniendo a lo estipulado en los articulos 18° y 19°del cddigo de proteccion y
defensa del consumidor.

Y es que en el caso en el concreto considero que la multa fue correcta e idonea, pues se
ve que el accionar infractor de la denuncia ocasion6 que el denunciante tenga que acudir
a un proceso el cual le costo tiempo y gastos legales que no estaban dentro de su
presupuesto pues si la denunciada hubiera atendio el pedido inicial del denunciante es
decir si a la revision hubiera sido idénea no se habria llegado a instancias

administrativas.

Sobre haber brindado un ineficiente servicio técnico respecto al vehiculo vendido.
Se debe de tener en cuenta que este expediente fue relevante al demostrarse que la
denunciada brindo un servicio ineficiente a los denunciantes, ello considerando a lo
establecido en el articulo 23.1. del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, la
misma que refiere acerca de los servicios de reparacion que el prestador debe realizar,
servicios diligentes que debe de haber, sin embargo, en el presente caso a pesar de que
el codigo de proteccion y defensa del consumidor lo establezca la denunciada hizo caso

omiso, afectandose asi la valoracion de los medios probatorios ofrecidos, donde el a
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quo de forma arbitraria inobserva los hechos invocados declarando infundada la
infraccion en primera instancia, caso contrario sucede en la segunda instancia pues el a
guem revoca esta decision sancionando asi a la denunciada con 6,89 UIT, la cual
particularmente considero que si fue totalmente razonable, por tanto, se considera que
se evaluaron idéneamente los medios probatorios que fueron presentados en el proceso,
siguiendo el debido proceso al cual se encontraba emergido la denuncia interpuesta por
los denunciantes.

Tal fue la trascendencia que el expediente administrativo que como consecuencia del
mismo y evidenciando el dafio causado a los denunciantes se generd un proceso Civil
de indemnizacion por dafios y perjuicios en la cual los denunciantes buscan que se le
indemnice por los dafios y perjuicios que se le fueron ocasionados, asi como la
depreciacién del vehiculo el mismo que a la fecha se sigue bajo el expediente N.°

02757-2023-0-1001-JR-CI-03 tal como se aprecia en la siguiente imagen:
Figura 11

Encabezado expediente civil N.° 02257-2023-0-1001-JR-CI-03

INICIO  VIDEOTUTORIALES ~ PREGUNTAS FRECUENTES e h

Tiempo restante de sesion: 06':

Expediente N°: 02757-2023-0-1001-JR-CI-03

Organo Jurisdiccional:  3° JUZGADO CIVIL - Sede Central Distrito Judicial: CUSco

Juez: ALFARO TUPAYACHI JOHN ALECK Especialista Legal: GARCIA LUNA FRESH LENNIN
Fecha de Inicio: 19/12/2023 Proceso: ABREVIADO

Observacion: - Especialidad: CIVIL

Materia(s): INDEMNIZACION Estado: EN CALIFICACION

Etapa Procesal: GENERAL Fecha Conclusion:

Ubicacion: MPU / CDG Motivo Conclusion: -

Sumilla: DEMANDA DE INDEMNIZACION POR DANOS Y PERJUICIOS POR RESPONSABILIDA CIVIL CONTRACTUAL

PARTES PROCESALES A
Tipo de Apellido Paterno / Apellido

Perte Persona Razon Social Materno Nombres

DEMANDANTE 2K XX XK K XK XK XK XK XK KKK XK XK XK XK XK K XK XK XK XK XK XK XK XK XK KK XK XK XK XX XK

DEMANDADO JURIDICA AUTOMOTRIZ Y MAQUINARIAS MOTOR MASS SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

DEMANDANTE 2K KK XK XK XK XK XXX XK XK KK XK XK XK XK XK KKK XK XK XK XK XK XK XK XK XK X XK XK XX XK

Nota: En la imagen se visualiza los datos de ingreso de la demanda instada por el denunciante,

tomado de (Proceso Civil-ldenmnizacion de Dafios y Perjuicios, 2023).
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Desde que se me asigné el cargo de asistente legal me he trazado como meta sumar
tanto a la empresa y a mi desarrollo profesional, pues a la fecha de hoy he progresado
superlativamente y considero que mi aporte al estudio juridico Loaiza & Asociados fue mi
analisis critico, sistematico e integral de los casos en los que asisti en las denuncias
administrativas de proteccién al consumidor y todas las asignadas, pues cada caso ganado suma

reputacion para el estudio.

Asi también en mi calidad de asistente legal, tengo a mi cargo dos practicantes, mi
aporte es guiar y compartir con ellos el conocimiento que yo vine adquiriendo para que puedan
desarrollar sus habilidades y capacidad técnica que es necesaria para que se forjen como futuros

profesionales de la carrera de derecho.

Del mismo modo, como asistente legal tuve la oportunidad de asistir y procurar un
numero significativo de expedientes administrativos sancionadores en materia de proteccion al
consumidor, es en esa practica que pude advertir situaciones juridicas bastante particulares que
merecen un analisis mas detallado y que podria ser jurisprudencia relevante pues, los hechos
no son ajenos al habitual comportamiento de los consumidores y proveedores evidenciando la

falta de idoneidad de los productos y servicios contratados.

Lo manifestado en el parrafo anterior se puede evidenciar en la casuistica que
desarrollé, pues en el caso analizado participé activamente en la elaboracién, analisis,
procuracion y todo acto procesal dispuesto por la autoridad administrativa, teniendo como

evidencia los siguientes aportes:
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Tabla 6

Descripcion de aportes

Aporte procesal Aporte técnico

e Para poder realizar la imputacion de Tas

e Participé en el desarrollo de la denuncia

infracciones  atribuidas a la entidad

administrativa con  las  imputaciones

respectivas, entregando el proyecto de
denuncia a mi superior jerarquico para su
validacion y respectivo ingreso a la comision

de proteccidn al consumidor competente.

denunciada, se estudio los hechos suscitados,
consecuentemente se planted una estrategia
para poder denunciar a la entidad con la
valoracion suficiente de pruebas otorgadas por

el cliente.

Cuando evalué los medios de prueba propuse a
mi superior jerarquico el ingresar toda la data
probatoria  en un formato drive
(almacenamiento de datos online- nube), para
lo cual teniendo su aprobacién coordiné con la
autoridad administrativa (Indecopi) para hacer
uso de este medio dentro del procedimiento

administrativo sancionador.

La actuacion de los medios prueba son parte
fundamental en un proceso, en ese contexto
acorde a la respuesta brindada por la autoridad
administrativa (Indecopi) logré la admision de
los medios de prueba portados mediante el
enlace drive el mismo que se encuentra

direccionado en la denuncia administrativa.

Este accionar innovador permitid que la
de

competente pueda tener un mejor acceso a los

comisién proteccion al consumidor

medios probatorios proporcionados,
agilizando el desarrollo de toda la fase

instructiva.

Con el desarrollo del proceso, en una reunion
de trabajo con el equipo, advierto que es
necesario sumar un medio probatorio necesario
pues, para este caso seria importante un
informe técnico pericial de un especialista que
permita aclarar aspectos técnicos en materia
automotriz, por ello propuse a mi superior
jerarquico solicitar que los clientes contraten
ese servicio, este aporte fue aprobado y

requerido a los clientes.

Acorde a la complejidad del caso se solicito a
los clientes, que de manera particular se realice
la contratacién de los servicios profesionales
de un técnico perito en la cual se pueda dar a
conocer los desperfectos del vehiculo, ello con
la finalidad de que la Comision de Proteccion
al Consumidor determine la causa de los dafios

del vehiculo.
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Es menester precisar que los aportes que se realizaron en este expediente proporcionan,
al estudio juridico Loaiza & Asociados, jurisprudencia propia y directa para poder llevar otros
casos en los que también se hayan vulnerado los derechos del consumidor ante la adquisicion

de un producto automotriz.

Ademas de ello se debe tomar en cuenta que en la actualidad el presentar el medio
probatorio tiene un soporte tradicional basado en el papel, el mismo que al ser reemplazado por
un soporte online presentado en formato Drive hace que el medio probatorio sea mas dinamico
y célere. Como consecuencia de este aporte innovativo en los procesos en los que representa el
estudio juridico Loaiza & Asociados a sus clientes, se aplica este desarrollo innovativo para la
presentacion de los medios probatorios de las denuncias seguidas, lo cual ha generado una

mejora de tiempos en la redaccion e ingreso de denuncias administrativas.
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CONCLUSIONES

Los estudios juridicos se caracterizan por ser empresas privadas dedicadas al ejercicio
de la abogacia de manera independiente, ofreciendo sus servicios legales a personas naturales
0 personas juridicas. En el Per( usualmente dichos estudios se suelen caracterizar por contar
con un staff de abogados especializados en las diferentes areas de la practica del derecho; para
este desarrollo es indispensable contar con un equipo de trabajo, pues la cartera de clientes hace
que el trabajo conseguido sea mas dinamico, en el cual la busqueda de los estudios es garantizar
la defensa de sus clientes. En la actualidad en la que vivimos cada pais indistintamente se rige
por su propia normativa, empero a ello si avizoramos desde un punto de vista social enfocado
en la practica del derecho en cada pais, tenemos como resultado el ejercicio del derecho privado
y publico en todos los paises, es asi que las actividades que realiza una firma de abogados son
parecidas en cualquier parte del mundo. Un estudio juridico en el Per( estd conformado por
especialistas legales que practican el derecho de manera privada, para buscar velar por la
defensa de los derechos de las personas que requieren sus servicios dentro del marco legal
correspondiente, sean procesos administrativos, comerciales, laborales, judiciales, civiles o

penales.

Por tanto, la labor de los abogados es un pilar fundamental para nuestra sociedad, pues
la abogacia recae en quien la ejerce desde las distintas ramas del derecho, siendo necesaria para
la sociedad que a dia a dia vive con problemas ca6ticos, a los cuales se encuentran prestos los
abogados para servirlos. Por lo que mantengo esta posicion y también la enfoco a la rama en la

cual me vine desenvolviendo.

Asimismo, mi labor como asistente legal me ha permitido conocer los problemas de los
consumidores contra los proveedores con los casos asistidos, cada uno con una dificultad en

particular, considerando esta problematica como una herramienta de manera que pude plasmar
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argumentos criticos y analiticos en cada expediente y de esta manera obtener un resultado

positivo en el proceso.

El desarrollo de la practica del derecho administrativo ha sido un arduo trabajo de
aprendizaje, pues el proceso fue constante. En este afio, como asistente legal, tuve momentos
en los que la carga asumida se me complicaba con los plazos de los procesos en curso, sin
embargo, siempre pude estar alineada, pues al llegar nuevos casos a asistir me motivaba a dar
lo mejor de mi en casa escrito redactado. Asi también, las relaciones interpersonales con los
compaferos del trabajo ayudaro, ya que me brindaron su apoyo como tal. En este sentido,
considero que esta experiencia me permitio desarrollar en su totalidad mis habilidades técnicas

y orales, siendo estas herramientas muy valiosas para desenvolverme como abogada.
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RECOMENDACIONES

En el desarrollo del capitulo capitulo 11 se desarrollé una casuistica en referencia a
la figura del allanamiento administrativo y los problemas que conllevan, por ello, es
que, en adicién a este hecho, se recomienda que el sistema administrativo de
Indecopi implemente al Codigo de Proteccion de Consumidor una medida
sancionadora al proveedor, respecto de las medidas correctivas que se dictan cuando
el allanamiento afecte un derecho que no puede ser resarcido econémicamente.
Como se menciond en el desarrollo de este trabajo se precisé que los casos, en los
que el estudio juridico Loaiza & Asociados brinda asesoria juridica, ocurren ante el
Indecopi, entidad en la cual las denuncias presentadas suelen tener demora en
atencion, pues si bien es cierto los plazos de atencién se encuentran normados,
empero a ello las demoras de atencion deberian de mejorarse y de esta manera la
atencion a las denuncias administrativas sea mas eficaces.

De igual manera, se deberia de mejorar la atencidn en cuanto a plazos de tramite de
procesos administrativos que suelen manejar las entidades del Estado, llamese
municipalidades, pues las entidades privadas como el caso del estudio juridico
Loaiza & Asociados interactian de manera consecuente con las entidades, lo cual
hace que los procedimientos de los administrados que se encuentren en curso se
localicen en demora de atencion.

Asi también, las actividades operativas del estudio juridico Loaiza & Asociados
deben de tornarse un manejo més idéneo, lo cual requiere que esta mejora recaiga

en la administracion interna.
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ANEXOS
ANEXO A

Resolucién Final Caso ganado-Expediente N.° 2290-2022/PSO

: R - COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N |
\ l SEDE CENTRAL
. PERU [ Presidencia | INDECOP
del Consejo de Ministros | EXPEDIENTE N 2290-2012P52

RESOLUCION FINAL N° 0387-2023/CC1

PROCEDENCIA :  ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
N° 2 (OPS)

DENUNCIANTE ¢ JULIO RONALD LOAIZA MIRANDA (SENOR LOAIZA)

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

MATERIAS :  PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD :  SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

[ SANCION : BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.AA. -

INTERBANK: TRES CON SETENTA Y OCHO (3,78)
UNIDADES IMPOSITIVAS TRIBUTARIAS (UIT)

Lima, 1 de febrero de 2023
ANTECEDENTES

1. Mediante escritos del 17y 12 de septiembre de 2022, el sefior Loaiza denunci6 al Banco,
por presuntas infracciones de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo)?, sefialando que la entidad bancaria incurrié en
métodos abusivos de cobranza consistentes en la realizacion de llamadas telefonicas y
el envio constante de mensajes de texto al nimero de celular de su hermano para
requerir el pago de la deuda que mantenia. El detalle de las llamadas y mensajes de
textos cuestionadas se inserta a continuacion:

Cuadro N° 1: Detalle de las llamadas telefénicas

"> N° del familiar N° de teléf Fecha/hora
+51 989 *** 519 +51 908 764 514 24/08/2022 04:58 pm
+51 989 *** 519 +51 909 554 159 25/08/2022 05:26 pm

u, Cuadro N° 2: Detalle de los mensajes de texto
posicics S N° del familiar N° de teléf Fechalhora
Fimada oaments o ALCALOE +51989 *** 519 31500 22/06/2022
.z‘c;aumg;;-w +51989 *** 519 31500 07/07/2022
P ki 190025 050 +51989 *** 519 31500 14/07/2022
! RUC N’ 20100053455.
2 M correo de di ién del 5 de sep de 2022, el Organo de P i S isi de P 6n al
Consumidor N* 1 remitié la denuncia.
L Publicada en el Diario Oficial El Peruano el 2 de septiembre de 2010 y vigente desde el 2 de octubre de 2010, modificada
mediante Decreto Sup N* 1308, publicado el 30 de de 2016.

1
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2. El sefor Loaiza solicité, como medida correctiva, que el Banco se abstenga de continuar
con las conductas abusivas. Asimismo, solicitd el reembolso de las costas y costos.

3.  Mediante Resolucién N° 1 del 14 de septiembre de 2022, el OPS admitié a tramite la
denuncia presentada por el sefior Loaiza contra el Banco, resolviendo lo siguiente:

4. A pesar de que el Banco fue vélidamente notificado con la Resolucion N° 1 el 16 de
septiembre de 2022, no cumplié con apersonarse al procedimiento ni presentar sus

PERU J Presidencia

del Consejo de Ministros

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

EXPEDIENTE N* 2290-2022P52

+51089°*°519 | 31500 | 22/07/2022
| 451089 °*** 519 31500 05/08/2022__
+51089°°°519 | 31500 | 12/08/2022
+51089°**519 | 31500 | 18/08/2022 |
+51089°°*519 | 31500 | 19/08/2022
+51989 *** 519 31500 [ 22/08/2022
+51089 *** 519 31500 ~23/08/2022

PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en mérito a la denuncia de
fecha 1 de septiembre y al escrito de subsanacion del 12 de septiembre de 2022,
presentados por el sefior Julio Ronald Loaiza Miranda contra Banco Internacional del Peru
S.A.A.- Interbank por presuntas infracciones a lo establecido en los articulos 61° y 62°
literal f) del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto habria incurrido en
métodos abusivos de cobranza consistentes en la realizacion de llamadas telefénicas y el
envio constante de mensajes de texto al niumero de celular de su hermano para requerir

el pago de su deuda:

Llamadas telefénicas:

N° del familiar N° de teléfono Fecha/hora
+51 989 *** 519 +51 908 764 514 24/08/2022 04:58 pm
+51 989 *** 519 +51 909 554 159 25/08/2022 05:26 pm
Mensaje de texto:
N° del familiar N° de teléfono Fecha/hora
+51 989 *** 519 31500 22/06/2022
+51 989 *** 519 31500 07/07/2022
+51 989 *** 519 31500 14/07/2022
+51 989 *** 519 31500 22/07/2022
+51 989 *** 519 31500 05/08/2022
+51 989 *** 519 31500 12/08/2022
+51 989 *** 519 31500 18/08/2022
+51 989 *** 519 31500 19/08/2022
+51 989 *** 519 31500 22/08/2022
+51 989 *** 519 31500 23/08/2022

ld’

descargos.

5. Mediante Resolucion Final N° 1582-2022/PS2 del 2 de noviembre de 2022, el OPS
resolvié declarar infundada la denuncia presentada contra el Banco, por presunta

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

infraccién a los articulos 61° y 62° literal f) del Cddigo, por presuntamente haber incurrido
en métodos abusivos de cobranza consistentes en la realizacién de llamadas telefénicas
y el envio constante de mensajes de lexto al nimero de celular del hermano del
denunciante para requerirle el pago de su deuda, en la medida que los medios
probatorios aportados al procedimiento no acreditaron el efecto alegado.

El 26 de noviembre de 2022, el sefior Loaiza presentd un recurso de apelacion contra
la Resolucion Final N° 1582-2022/PS2, seiialando que los medios probatorios ofrecidos
en su denuncia eran suficientes para acreditar el hecho denunciado; asimismo, adjunté
una nueva prueba que corroboraba la titularidad del teléfono mévil cuestionado.

Mediante Resolucién N° 2 del 1 de diciembre de 2022, el OPS concedi6 el recurso de
apelacion interpuesto por el sefior Loaiza contra la Resolucién Final N° 1582-2022/PS2.

Por Memorandum N° 1788-2022-PS2/INDECOPI del 13 de diciembre de 2022, el OPS
elevo el expediente a la Comision de Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante,
Comisién), en mérito al recurso de apelacion interpuesto por el sefior Loaiza.

Mediante Resolucion N° 1 del 28 de diciembre de 2022, la Secretaria Técnica de la
Comisién puso en conocimiento del Banco el recurso de apelacion interpuesto por el
senor Loaiza.

ANALISIS

Sobre la presunta infraccién por métodos abusivos de cobranza

10.

11.

El Cédigo en su articulo 61° establece la prohibicion de practicar métodos abusivos de
cobranza que afecten la reputacién del consumidor, la intimidad de su hogar, su ambito
laboral y su imagen ante terceros ajenos a la relacion de consumo?.

Asimismo, el articulo 62° contempla una lista enunciativa de aquellos supuestos en los
que se estaria frente a la comisién de métodos abusivos de cobranza por parte de los
proveedores. En virtud de ello, la prohibicion del empleo de métodos abusivos de
cobranza tiene como finalidad evitar conductas abusivas que puedan afectar la
tranquilidad y privacidad del consumidor®.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.

Articulo 61°.- Procedimiento de cobranza

El proveedor debe utilizar los procedimientos de cobranza previstos en las leyes. Se prohibe el uso de métodos de
cobranza que afecten la reputacién del consumidor, que atenten contra la privacidad de su hogar, que afecten sus
actividades laborales o su imagen ante terceros.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010

y modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.

Articulo 62°.- Métodos abusivos de cobranza

A efectos de la aplicacion del articulo 61°, se prohibe:

a. Enviar al deudor, o a su garante, documentos que aparenten ser notificaciones o escritos judiciales.

b. Realizar visitas o lamadas telefénicas entre las 20.00 horas y las 07.00 horas o los dias sabados, domingos y feriados.

¢. Colocar o exhibir a vista del publico carteles o escritos en el domicilio del deudor o del garante, o en locales diferentes

de éslos, requiriéndole el pago de sus obligaciones.

d. Ubicar a personas con carteles alusivos a la deuda, con vestimenta inusual o medios similares, en las inmediaciones
del domicilio o del centro de trabajo del deudor, requiriéndole el pago de una obligacion.

3
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13.

14.

15.
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Asimysmo. el literal f) del_ citado artlculo® sefiala que también constituird un método
abusivo de cobranza, enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la
obligacién informando sobre la morosidad del consumidor.

Los mecanismos adoptados por los acreedores para pretender el cobro de sus
acreencias deben ajustarse a lo dispuesto en dicho normativa bajo la premisa de que la
legalidad de toda accién de cobranza depende del respeto de los derechos de los
consumidores tales como el honor, buena reputacién e imagen frente a terceros y el
derecho a la tranquilidad, siempre cautelando que las gestiones de cobranza realizadas
por privados no importen una atribucién indebida de facultades reservadas al poder
publico.

Al respecto, el Tribunal Constitucional ha sefialado en la resolucién recaida en el
expediente N° 04072-2009-PA/TC’ lo siguiente:

“Derecho a la tranquilidad

18. Se trata de un derecho de naturaleza especial, pues permite que su contenido pueda
ser enfocado desde una perspectiva tanto individual como extra individual, pues su
afectacién puede darse tanto de manera individual como conjunta. A través de este
derecho se pretende evitar que se perturbe o menoscabe la estabilidad de la vida personal
e intersubjetiva de cualquier ciudadano o conjunto de ciudadanos, de manera arbitraria,
abusiva o irrazonable, puesto que, de permitirse ello, no solo se la afecta un derecho
individual, sino también el orden social preestablecido.

19. Evitar la afectacién de este derecho obliga a la autoridad publica a adoptar medidas
para prevenir conductas o actividades de los particulares, asi como de los poderes
publicos; es decir, por el alcance de los efectos de esta y no por si misma como lo
establece la norma”

En virtud de ello, la prohibicién del empleo de métodos abusivos de cobranza busca
evitar conductas abusivas que puedan afectar la tranquilidad y privacidad del
consumidor. Sostener lo contrario, significaria determinar la responsabilidad del

e. Difundir a través de los medios de comunicacién néminas de deudores y requerimientos de pago sin mediar orden
judicial. Lo anterior no comprende a la informacién que se proporcione a las centrales privadas de informacién de riesgos
reguladas por ley especial, la informacién brindada a la Central de Riesgos de la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones ni la informacién que por norma legal proporcione el Estado.

f. Enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la obligacién informando sobre la morosidad del
consumidor.

g. Enviar estados de cuenta, facturas por pagar y notificaciones de cobranza, sea cual fuera la naturaleza de estas
ultimas, al domicilio de un tercero ajeno a la relacién de consumo, salvo que se trate de un domicilio contractualmente
acordado o que el deudor haya sefialado un nuevo domicilio valido.

h. Cualquier otra modalidad analoga a lo sefialado anteriormente.

LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.

Articulo 62°.- Métodos abusivos de cobranza

A efectos de la aplicacion del articulo 61°, se prohibe:

()

f. Enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la obligacién informando sobre la morosidad del
consumidor

()

El recurso de agravio constitucional presentado por Juan Romén Milla Risco, gerente de la empresa MILLARQ E.LR.L.,
contra la resolucién de la Tercera Sala Civil de la Corte Superior de Justicia de La Libertad, tuvo como origen la demanda
de amparo interpuesta contra Castillejo & Abogados S.R.L. y PRIMA AFP con el objeto de que cesen las amenazas de
embargo a su patrimonio, hechas a través de requerimientos de pago por via telefonica en términos intimidatonos.
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proveedor sobre la base del impacto generado por la conducta infractora, es decir, por
el alcance de los efectos de esla y no por sl misma como lo establece la norma.
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16.  En este extremo de la denuncia, el OPS se pronuncié declarando infundada la denuncia
interpuesta por el sefior Loaiza contra el Banco, por presunta infraccién a lo establecido
en los articulos 61° y 62° literal f) del Cddigo, por presuntamente haber incurrido en
métodos abusivos de cobranza consistentes en la realizacién de llamadas telefénicas y
el envio constante de mensajes de lexto al nimero de celular del hermano del
denunciante para requerirle el pago de su deuda, en la medida que los medios
probatorios aportados al procedimiento no se acreditaria el efecto alegado.

17. El sefior Loaiza apeld la Resolucion Final N°® 1582-2022/PS2 conforme lo sefialado en
el numeral 6 de la presento resolucion.

18. Cabe seiialar que, no es materia de cuestionamiento que el sefior Loaiza mantenia
deudas pendientes de pagos con el Banco, por lo cual, este realizaba gestiones de
cobranza; sino Unicamente el hecho de que dichas comunicaciones fueron efectuadas
a un celular que le pertenecia a su hermano, por lo que sera de carga del proveedor
demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser eximido de responsabilidad.

19. Ental sentido, corresponde analizar si el Banco empleé métodos abusivos de cobranza
contra un tercero ajeno a la obligacién, en este caso, al hermano del denunciante,
mediante llamadas telefénicas y mensajes de textos.

20. En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados u ofrecidos por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria
Técnica de I8 Comision, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera
aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actué con la diligencia
requerida.

21. El sefior Loaiza en su denuncia present6 el historial de llamadas®, el registro de
mensajes de textos enviados® y copia de los audios de las llamadas realizadas al centro
de atencién telefénica del Banco'™. Asimismo, en su apelacion presentd el recibo de
pago'' del celular de su hermano a fin de acreditar la titularidad de la linea. Dichos
medios probatorios se muestran a continuacion:

Imagen N° 1: Historial de llamadas

< Historial de Llamadas ¢ Historial de Llamadas

908 764 514 909 554159

' Ver foja 91 del expediente.
# Ver foja 91 del expediente.
» Ver foja 91 del expediente.

" Ver foja 91 del expediente.
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* 2: Mensajes de texto

JULIO TE BRINDAMOS
ALTEANATIVAS DE PAGO PARA
CANCELAR TU DEVDA CON
INTERBANK, CONTACTAR A MIRIAN
MANCO

{ )

JULIO TE BRINDAMOS
ALTERNATIVAS DE PAGO PARA
CANCELAR TU DEUDA CON
INTERBANK, CONTACTAR A MIRIAN
MANCO

( )

JULIO TE BRINDAMOS
ALTERNATIVAS DE PAGO PARA
CANCELAR TU DEUDA CON
INTERBANK, CONTACTAR A MIRIAN
MANCO

( )

JULIO TE BRINDAMOS
ALTERNATIVAS DE PAGO PARA
CANCELAR TU DEUDA CON
INTERBANK, CONTACTAR A MIRIAN
MANCO

( )

agen N° 3: Recibo de teléfono

RphEAE oy COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N* 2290.2022P51

M Movistar Mowvil

Recibo Noviembre
WALTER GUILLERMO LOAIZA MIRANDA

Teleforos asociados 983 §19

Transcripcién de la llamada N° 1

Hermano del denunciante: Si, estoy buscando, un momento por favor.
Colaborador del Banco: Ah, correcto.
Hermano del denunciante: Ya, el numero es 987 1, (...) 987 *** 828.

Colaborador del Banco: Correcto.
Hermano del denunciante: Un favor, a ver si en tus observaciones de registro que tienes
puedes poner que no me vuelvan a llamar la llamada; si vuelven a llamar, estoy grabando
esta llamada, lo voy a denunciar. Eso te voy a pedir que lo pongas con asterisco, que ya
he entregado el nimero de mi hermano y no tendria yo por qué recibir llamadas por parte
de él, yo no soy secretario de él. ;Esta bien?
Colaborador del Banco: Si, si, correcto.

Hermano del denunciante: Espero que no me vuelvan a molestar con este tipo de
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Colaborador del Banco: Muy bien sefior, muchas gracias.

Hermano del denunciante: Cual es tu nombre, ;disculpa?

Colaborador del Banco: Mi nombre es Juan Silva, le repito.

Hermano del denunciante: Juan Silva de Interbank, ;no?, listo.

()

Colaborador del Banco: Muchas gracias por atender la llamada, que lenga buenas
lardes.

Hermano del denunciante: Listo, chau

Transcripcién de la llamada N° 2

Hermano del denunciante: Ya, el numero es 987 *** 828.

(..)

Colaboradora del Banco: ;Ese es el numero del sefior?

Hermano del denunciante: S/

Colaboradora del Banco: A ver, voy a ingresarlo porque... no me figura, no me esta
figurando este numero.

Hermano del denunciante: Ya, mira, un favor oye, ayer, ya son varios dias que me estan
haciendo esta llamada y ya me esta incomodando un poco porque le estan llamando a mi
hermano a mi numero, y yo ya le estoy dando como tres o cuatro veces este numero a la
persona que me llama, no sé si eres tu o tu compariero o tu compariera, ya son reiteradas
las veces. No sé cémo proceder para que me dejen de llamar, me tengo que quejar, los
tengo que denunciar, eh... tienen un libro de quejas, tu dime.

Colaboradora del Banco: Claro, lo que yo le sugeriria en todo caso es: trasmitale esa
informacion, si le estan volviendo a llamar, ese numero no hay, (no) tengo ninguna
comunicacion (...). Maneje una comunicacién con su hermano, indiquele, sefior Julio que
estan llamando a este numero, y el numero que usted esta brindando no hay contacto. Yo
no soy secretario de mi hermano, o sea...

Colaboradora del Banco: No, no, no, acé no se esta hablando de secretario. (...)
Hermano del denunciante: Entonces por qué esta comunicandome con él
Colaboradora del Banco: Usted me esté brindando una informacion y se lo agradezco.
Hermano del denunciante: Ya pues, ;entonces?

Colaboradora del Banco: Seiior, permitame. Usted esta equivocado, ;no? Usted me
estéd dando informacion de un numero y se lo agradezco. Entonces usted me esta
consultando; yo le estoy indicando que le reitere que me ha brindado el nimero para que
no esté ingresando la llamada para poder tener contacto, esa es la idea.

Hermano del denunciante: ;En qué estoy equivocado entonces?, dime. ;En qué estoy
equivocado?

Colaboradora del Banco: A ver, bdjeme el tono de la voz, sefior; estamos conversando.
Inférmele eso a su hermano. Buenas tardes.

22. De los medios probatorios citados se aprecia lo siguiente:

(i

(ii)

Los mensajes de textos enviados hacen mencion del pago de una deuda que le
correspondia al seiior “Julio”, lo cual coincide con el primer nombre del
denunciante.

En las llamadas realizadas se requiere el pago de la deuda del sefior “Julio” y el
hermano del denunciante sefialé que el nimero del denunciante era el 987 ***
828, el cual coincide con el nimero indicado como teléfono del sefor Loaiza en el

cargo de presentacion de su denuncia.
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(i)  El presunto nimero que recibi las llamadas y mensajes era el 989***519, quien
tiene como titular al hermano del denunciante.

23. Ahora bien, considerando que el Banco no ha desconocido la llamada materia de
denuncia, a pesar de que fue validamente notificado con la Resolucién N° 1 el 16 de
septiembre de 2022, este Colegiado pasara a analizar el contenido de esta. Asl pues,
obra en el expediente las grabaciones de la citada llamada, de cuya reproduccion se
verifica que inicia un didlogo entre el hermano del sefior Loaiza y un sefior, y luego con
una sefiorita, con motivo de la cobranza de una deuda que el denunciante mantendria
con la entidad bancaria.

24. Del desarrollo de la llamada, puede apreciarse que la persona que recibi6 esta sefal6
que ese numero no le pertenecla al denunciante, quien era titular de la deuda que
intentaban cobrar, motivo por el cual brindé el numero de su hermano y solicité que le
dejen de llamar por el mismo asunto.

25. En este punto, es preciso indicar que el OPS en su pronunciamiento final sefal6 lo
siguiente:

*(...) los medios probatorios ofrecidos para acreditar la denunciante resultan
insuficientes para acreditar que, en efecto, el Banco haya llamado al celular de su
hermano para cobrarle una deuda que mantenia pendiente con esta entidad financiera,
ya que, si bien presento las capturas de pantalla del presunto celular de su hermano,
ademés de las grabaciones de llamadas; lo cierto es que no existe registro alguno que
indique que las comunicaciones antes mencionadas hayan sido dirigidas a dicho
numero de celular; menos aun, que este dispositivo pertenezca a su hermano. El
contenido de las llamadas constituye una declaracién de parte, aun cuando en ellas el
interlocutor haya afirmado que se estaban comunicando a “su numero” y, por tanto,
solo evidencia que se brind6 al Banco un nuevo nimero para que pueda comunicarse
con el denunciante, mas no a qué teléfono se comunicé el proveedor ni que este sea
de titularidad de una persona distinta al consumidor.”

26. Al respecto, este Colegiado considera- contrariamente a lo sefialado por el 6rgano de
primera instancia- que el contenido de dichas llamadas resultaban suficientes e idoneas
para acreditar el hecho materia de denuncia, siendo que el Banco no ha desconocido la
existencia de dicha comunicacion; asimismo, debe advertirse que se acredito la
titularidad del numero del hermano del denunciante y que si bien, de los medios
probatorios citados no se observa el nimero de celular a donde se dirigieron las
comunicaciones cuestionadas, cabe indicar que, de la grabacion de la llamada existen
indicios suficientes para concluir de que se trataba de la deuda del sefior Loaiza, la
misma que se cobraba a través del nimero de celular de su hermano.

27. Asi, atendiendo a la dinamica probatoria en los procedimientos de proteccion al
consumidor, habiéndose acreditado la realizaciéon de las gestiones de cobranza al
hermano del denunciante, correspondia al Banco, quien se encontraba en mejor
posicion de acreditar que el hecho cuestionado no le era atribuible, presentar los medios
probatorios que permitan acreditar que dichas comunicaciones no se efectuaron al
numero de celular del hermano del denunciante; no obstante, el proveedor denunciado
no cumplié con ello.
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28. Bajo lo expuesto, puede concluirse que la entidad bancaria incurrié en infraccion a las
normas de proteccion al consumidor.

29. Por los argumentos expueslos, la Comisién considera que corresponde revocar la
Resolucion Final N° 1582-2022/PS2 del 2 de noviembre de 2022, en el extremo que
declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefor Loaiza contra el Banco; y
reformandola, declararla fundada por infraccién a los articulos 61° y 62° literal f) del
Cadigo, al haber quedado acreditado que la entidad bancaria empled métodos abusivos
de cobranza consistentes en la realizacién de llamadas telefénicas y el envio de
mensajes de texto al nimero de celular del hermano del denunciante para requerirle el
pago de su deuda.

Sobre las medidas correctivas

30. El articulo 114° del Cédigo establece que, sin perjuicio de la sancién administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccién a las normas del Codigo, el Indecopi puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias'?.

31. 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'?. Las medidas correctivas complementarias tienen

== LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Codigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente
informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

1 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
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 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 reparacion 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.

b. 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.

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

d. Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando
la reparacién, reposicion, o cumplimiento de la prestacién u obligacién, segun sea el caso, no resulte posible
0 no sea razonable segun las circunstancias.

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

f. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.

. 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.
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32. En el presente caso, ha quedado acreditada la infraccién consistente en que la entidad
bancaria empled métodos abusivos de cobranza consistentes en la realizacion de
llamadas telefénicas y el envio constante de mensajes de texto al nimero de celular del
hermano del denunciante para requerirle el pago de su deuda.

33. Por su parte, el sefior Loaiza solicité, como medida correctiva, que el Banco se abstenga
de realizar con las conductas abusivas.

34. En ese sentido, la Comision considera que, a efectos de revertir la conducta infractora,
corresponde ordenar al Banco, en calidad de medida correctiva que, en un plazo no
mayor de quince (15) dias hébiles contado a partir del dfa siguiente de la notificacion de
la presente resolucién, cese el empleo de cualquier método abusivo de cobranza contra
algun familiar del denunciante respecto de las deudas mantenidas por este,
comunicando dicho hecho a su personal encargado. Asimismo, en un plazo no mayor

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicit 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. EI consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva
hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confi lado al p dor para que formule
su descargo. .

1154 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.

1155 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparad son entregados por el pr dor 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.

1156 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 reparadorq. :

115.7 Las medidas comectivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccion 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 satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una
medida correctiva reparadora en sede administrativa.

n LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y

modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias )

Las medidas corectivas comp tarias 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 informacion 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 destruccién 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 infraccién sancionada.

e. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracién
los medios que resulten idéneos 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.
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de cinco (5) dias habiles contado a partir del vencimiento del plazo mencionado en el
parrafo anterior, el Banco debera presentar ante la Comisién los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento del mandato ordenado, bajo apercibimiento de imponer una
multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo''.

35.  En este punto cabe indicar que el numeral 40.3 de la Directiva N* 001-2021/DIR-COD-
INDECOPI denominada “Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccién al
consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”, sefiala
que si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la
autoridad administrativa, a fin de garantizar el cumplimiento de su decisién, actuara de
oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva's,

36. Cabe precisar que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida correctiva
a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad unicamente al
consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el numeral 6 del articulo 115°
del Cédigo establece que las resoluciones finales que ordenen medidas correctivas
reparadoras constituyen Titulos de Ejecucién conforme a lo dispuesto en el articulo 688°
del Cédigo Procesal Civil.

Sobre la graduacion de la sancién

37. El 14 de junio de 20216, entr6 en vigencia el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM,
Decreto Supremo que aprueba la graduacién, metodologia y factores para la

i LEY N® 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
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 Tributania, tratdndose 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 sucesi te 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.
(Subrayado agregado)

i DIRECTIVA N° 001-2021/DIR-COD4NDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
aprobada por RESOLUCION 049-2021-PRE/INDECOPI, publicada el 30 de abril de 2021

cot)
Articulo 40.- Incumplimiento y ejecucion de medidas correctivas o cautelares
40.1. Ante el incumplimiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, el 6rgano
resolutivo que acttia como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el cumplimiento
de la decisién de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa situacién. En dicha
comunicacién, el beneficiado debe precisar el nimero de expediente y resolucién que dispuso el mandato, ademas de
especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.

i)
40.3. En caso el obligado no acredite el cumplimiento del mandato o se verifique el incumplimiento de la medida impuesta,
el 6rgano resolutivo procede con la imposicién de la multa coercitiva, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 117
del Cddigo.

. 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

1

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob pe / Web: www indecopi gob pe
M-CPC-05/01

105



-5 COMSION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR I |
SEDE CENTRAL

PERU § Presidencia
del Consejo de Ministros EXPEDENTE N* 1290 2012982

determinacion de las multas que impongan los 6rganos resolutivos del Indecopi respecto
de las infracciones sancionables en el Ambito de su competencia (en adelante, Decreto
Supremo N°® 032-2021-PCM)"’, aplicable para los procedimientos administrativos de
proteccién al consumidor a cargo de esta Comisién, en la via ordinaria y en la via
sumarisima —como segunda instancia, a través de un recurso de apelacion—, que
hayan iniciado a partir de dicha fecha'®.,

DEL INDECOP! RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial EI Peruano el 25 de febrero de 2021,

Articulo 3. Vigencia

£l presente decrelo supremo enlra en vigencia de manera conjunta con la entrada en vigencia de la Ley N* 31112, Ley
Que establece el control previo de operaciones de concentracién empresarial

LEY N* 31112, LEY QUE ESTABLECE EL CONTROL PREVIO DE OPERACIONES DE CONCENTRACION
EMPRESARIAL, publicada el 7 de enero de 2021

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

DUODECIMA. Vigencia

La presente ley entra en vigencia a los quince (15) dias calendario contados a partr de la adecuacién normativa
establecida en la novena disposicion complementana final.

NOVENA. Adecuacion

En un plazo no mayor a quince (15) dias contados a partir de la publicacién del reglamento de la presente ley, se dictan
las modificaciones al Reglamento de la Ley de Organizacién y Funciones del INDECOP|y demas instrumentos de gestion
de la entidad, a fin de adecuarlos a lo dispuesto por la presente ley.

DECRETO SUPREMO N* 104-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA SECCION PRIMERA DEL
REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL, publicado el 27 de mayo de 2021
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA.- Vigencia de la Primera Seccién del Reglamento de Organizacién y
La Seccién Primera del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, aprobada por el presente Decreto Supremo, entra en vigencia a partir del
dia siguiente de la publicacién de la Resolucién que aprueba la Seccion Segunda de dicho Reglamento, con excepcién
de la Segunda y Quinta Disposicion Complementaria Final, que entran en vigencia al dia siguiente de la publicacion de
1a presente norma.

E 1
F

RESOLUCION N° 000060-2021-PRE-INDECOPI, APRUEBAN SECCION SEGUNDA DEL REGLAMENTO DE
ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI, publicada el 30 de mayo de 2021

Articulo 1.- Aprobacién de la Secciéon Segunda del Regl to de Organizacién y Funciones del Instituto
Nacional de Def de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Apruébese la Seccion Segunda del Reglamento de Organizacién y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), aprobado por Decreto Supremo N* 104-2021-
PCM, que consta de un (1) titulo, treinta y seis (36) articulos; asi como la Estructura Organica y el Organigrama del
INDECOPI, que como anexos forman parte integrante de la presente Resolucion.

v 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,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.
Articulo 1. Objeto
El presente Decreto Supremo tiene por objeto aprobar la graduacién, metodologia y factores para la determinacion de
las multas que impongan los 6rganos 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 &mbito de su competencia que,
como Anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo.
(Subrayado agregado)

“ LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.
Articulo 107.- Postulacién del procedimiento.
Los procedimientos administrativos para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el presente
Cédigo se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del que
potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociacién de consumidores en representacién de sus asociados o
poderdantes o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores. En este Gltimo caso, la asociacién de

12
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38. En esa linea, el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, establecit tres (3) métodos para
para la graduaciéon de las sanciones, denominados: (i) método basado en valores
preestablecidos; (i) método basado en un porcentaje de las ventas del producto o
servicio afectado; y, (iii) método ad hoc. Asimismo, respecto del método basado en
valores preestablecidos se precis6 que este se subdividia para cuatro (4) supuestos:

(i) Método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones

(i) Método de valores preestablecidos para las infracciones a las normas de
eliminacion de barreras burocraticas

(i) Método de valores preestablecidos para infracciones de Prestadores de Servicios
de Certificacion Digital

(iv) Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC

39. Asi, de acuerdo a lo seialado en el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, el érgano
resolutivo de segunda instancia, al conocer determinado procedimiento en via de
apelacion, debe aplicar el mismo método de graduacién que le corresponde al 6rgano
resolutor de primera instancia; en ese sentido, el método de valores preestablecidos
para infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones y el método de valores
preestablecidos para otras infracciones en OPS CPC y SPC seran los aplicables para
este 6rgano colegiado cuando actie como superior jerarquico '°.

consumidores actia como tercero legitimado sin gozar de las facultades para disponer derechos de los consumidores
afectados, salvo de sus asociados o de las personas que le hayan otorgado poder para tal efecto. Tanto el consumidor
constituido como parte como el tercero legitimado pueden participar en el procedimiento e interponer los recursos contra
la resolucién que deniegue el inicio del procedimiento y contra cualquier otra resolucién impugnable que les produzca
agravio. El procedimiento administrativo en materia de proteccién al consumidor se inicia con la notificacién de la
imputacién de cargos al posible infractor.

" 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,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.
ANEXO
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
Capitulo I: Pasos para la estimacién de multas

En ese sentido, el proceso de estimacién de multas en el Indecopi cuenta con tres grandes etapas, las cuales se
mencionan de forma general a continuacién:2

. Estimacion de la Multa Base (m)

El monto de la Multa Base (m) comprende una aproximacion directa o indirecta del beneficio ilicito o afectacion (perjuicio
econémico o dafio) generada por el infractor (dentro de un espacio y tiempo determinado) y del grado de disuasion
deseado.

La metodologia para la determinacién de la Multa Base (m) de los OR del INDECOPI considera los siguientes tres tipos
de aproximaciones:

il Método basado en valores preestablecidos;

ii. Método basado en un porcentaje de las ventas del producto o servicio afectado;

iii. Método ad hoc.

El detalle metodolégico de cada aproximacion es desarrollado en el Capitulo Il del presente Anexo.

El Cuadro 1 muestra el detalle de las aproximaciones a utilizar segun cada OR.

Cuadro N° 1

APROXIMACIONES METODOLOGICAS PARA EL CALCULO DE MULTAS POR MATERIA Y ORGANO
RESOLUTIVO

13
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40. El método basado en valores preestablecidos para olras infracciones en OPS CPC y
SPC serad utilizado para aquellas infracciones al Codigo que sean distintas a las
infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones?™. Asi, dicho método establece el
esquema y los factores que se deben tener presente, es decir, la Multa Preliminar (M)
sera 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
presente en cada caso (F). Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los
topes maximos legales pertinentes, hasta obtener una Multa Final (M*)?', tal como se
aprecia a continuacion:

t ‘Resolutl | Pre ‘ de 1as ventas del producto o s | Ad hoc
[ voil - s mitn e p
Proteccion del Cons | OPS /| P/* - -
urmidor | CPC
cPC /| PI* . 3
SPC
Proteccidn de laPro | DDA /| * - P
piedad Intelectual2/ SPI
Dsb /| . P
SPI
DIN 7 |° = P
SPI
Gestion de la Infraes | CFE /| * - =
tructura Oficial de Fir | SDC
ma Electronica
cco /| P P )
Defensa de la | SDC
Competencia cLe /| P P
sDC
CEB /|* - .
SEL
cco /|* - P
sco
Nota:
(.)
- 1/ EI OR de segunda instancia aplica el mismo método que le corresponde al OR de primera instancia cuando analice
las respectivas apelaciones.
()

» En este Gltimo caso, se debera utilizar el método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones.

2 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 INDECOP| RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

ANEXO
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
Capitulo |: Pasos para la estimacién de multas
Sobre la base de la revisién del proceso de graduacién de sanciones por parte de los OR del Indecopi, se tiene que, 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 féormula:
(WM=mxF
Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes méaximos legales pertinentes, hasta obtener una multa
final (M*).
14
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__________ a ——————
: Valor Preestablecido | & : Duracion | e
L x y I o =

! Agravantes / ‘l oy MULTA
'Lmnu.nmm; P Mumasaseim) | oo viNAR (M) I

I
11
%

—Multa Base (m)

41.

a)

42.

De acuerdo con el diagrama planteado, la Multa Base (m) se estima multiplicando un
primer componente de valor preestablecido (K) por un segundo componente de factor
de duracién (D)?. Para la determinacién de cada uno de los elementos mencionados,
debemos considerar lo siguiente:

Determinacion del valor preestablecido (K)

El valor preestablecido (K) se determina a partir de un cuadro de doble entrada
ordenada, por filas, segun el nivel de afectacion (subindice Ki) y, en columnas, segun el
tamano del infractor (subindice Kj), conforme al Cuadro 18 del Decreto Supremo N° 032-
2021-PCM:

“Cuadro N° 18
OPS - PERU y CPC - PERU (CUANDO ACTUE COMO SEGUNDA INSTANCIA): MONTO
PREESTABLECIDO DE ki,j, POR TAMANO DEL INFRACTOR, SEGUN TIPO DE

AFECTACION (UIT)
Nivel de — Tamano t{el infractor {K/‘)
afectacion (Ki) licroempresa o Pequena Mediana Gran
persona natural empresa empresa empresa
Muy baja 1,01 1,09 2,02 3,00
Baja 1.55 1,93 2,57 3,49

(.nr).

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,

publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

(...)

A.4 Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC, asi como en los casos de
CCD, SDC, DSD, DDA, DIN y SPI

Bajo la aproximacién de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC, asi como en los casos de
CCD, SDC, DSD, DDA, DIN10y SPI, la Multa Base (m) se estima multiplicando un primer componente de valores
preestablecidos segun la afectacion y el tamano del infractor (ki,j) por un segundo componente que denominamos factor
de Duracién (Dt), conforme la siguiente expresion:

(VI)m =ki,j x Dt

15
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[Moderada | 202 | 242 [ 300 [ 376
[Alte | 301 RIS | SR W W - ..
Muy alta 513 | 546 5,47 5,48"

43.  El nivel de afectacién (subindice Ki) se establece segun el tipo de infraccion asociada a
cada caso en particular y se utiliza para los procedimientos administrativos de apelacion
(segunda instancia), la clasificacién contenida en el Cuadro 16 del Decreto Supremo
N* 032-2021-PCM?, cuyo resultado evidenciara si nos encontramos ante una infraccién
muy alta, alta, moderada, baja o muy baja.

N 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,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.
()

a) Determinacion de kij

El primer componente (ki j) se determina a partir de un cuadro de doble entrada ordenada por filas conforme el nivel de

afectacién (subindice i) y en columnas segun el tamafio de infractor (subindice j).12

En el caso de los OPS, CPC y SPC, los niveles de afectacion son determinados de acuerdo con el tipo de infraccién a

asociada a cada caso en particular, considerando el detalle del Cuadro 16.

Cuadro N° 16
OPS, CPC y SPC- PERU: TIPO DE AFECTACION, SEGUN TIPO DE INFRACCION

Muy Alta -Infracciones donde se produzca una afectacion al trato diferenciado o discriminacién, dignidad y/o

reputacién y normas de convivencia.

Alta - Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea superior a (02) UIT si son

analizadas por los OPS, y superior a (08) UIT si son analizadas por la CPC a excepcién de CC3 que

analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra escala de la cuantia)'?.

- Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que no estén asociadas a los demas tipos de

infraccion precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de los bienes o servicios considerados

en el procedimiento sea mayor a (104) UIT.

- Infracciones que puedan generan afectaciones a la subsistencia del consumidor.

- Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales agresivos 0

engafiosos, y métodos abusivos de cobranza que afecten la integridad del consumidor (agravios).

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o clausulas abusivas que afecten la integridad del

consumidor.

Moderada | - Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea superior a (01) UIT y menor
a (02) UIT si son analizadas por los OPS, y superior a (04) UIT y menor a (08) UIT si son analizadas
por la CPC (a excepcién de CC3 que analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra escala de la
cuantia).

- Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que no estén asociadas a los demds tipos de
infraccién precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de los bienes o servicios considerados
en el procedimiento sea mayor a (30) UIT y menor a (104) UITY.

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o clausulas abusivas que impliquen una afectacion
econdémica del consumidor.

- Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales agresivos 0
engaiosos, y métodos abusivos de cobranza que tengan afectaciones materiales o econdémicas.

Baja - Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea menor a (01) UIT si son
analizadas por los OPS, y superior a (03) UIT y menor a (04) UIT si son analizadas por las CPC (a
excepcion de CC3 que analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra escala de la cuantia).

- Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que no estén asociadas a los demas tipos de
infraccién precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de los bienes o servicios considerados
en el procedimiento sea menor a (30) UIT.Y

- Infracciones asociadas a atencién de reclamos, atencion de requerimientos de informacion del
consumidor que involucren una falsedad, solicitudes de gestion y requerimientos de informacién de |a
Autoridad (cuando afectan la resolucién del caso).

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o clausulas abusivas que no impliquen una afectacién
econdémica del consumidor o una afectacién a la integridad del consumidor.

- Infracciones vinculadas a la falta de entrega de contratos y demas documentacién relacionada con
los actos juridicos celebrados.

L P

16
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44,  Eltamano del infractor (subindice Kj) se establece considerando la clasificacion de las
empresas conforme a su nivel de ventas en UIT, atendiendo a lo establecido en el Texto
Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial, aprobado por Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE (en adelante, Ley
Mype)?*, segun el cuadro siguiente:

Cuadro N° 2
Microempresa Desde 1 UIT hasta 150 UIT
Pequefia empresa Superior a 150 UIT hasta 1 700 UIT
Mediana Empresa Superior a 1700 UIT hasta 2 300 UIT
Gran empresa Superior a 2 300 UIT

*Cuadro elaborado por la Secretaria Técnica sobre la base de lo indicado en el Decreto Supremo N* 032-2021-PCM.

45. Ahora bien, este Colegiado advierte que el método basado en valores preestablecidos
para otras infracciones en OPS, CPC y SPC no ha contemplado qué ejercicio (afio) se
tomara en cuenta para valorar las ventas o ingresos del proveedor y qué criterio debera
considerarse en caso de que la autoridad no pueda obtener la informacién, aspectos
relevantes para la determinacién del tamafio del infractor.

Muy baja - Infracciones relativas a falta de atencién a requerimientos de informacién del consumidor, y
requerimientos de informacién de la Autoridad (cuando no afectan la resolucién del caso).¥
- Incumplimientos de medidas correctivas, medida cautelar, acuerdos conciliatorios y liquidacion de

costas y costos.¥

Nota: Cabe destacar que los tipos de infraccion sefialados en todos los niveles de afectacion también aplican para la
CC3 (salvo donde se especifique lo contrario).

1/ Por ejemplo, si la infraccion es sobre la idoneidad del espejo de un carro, la cuantia afectada se estima en base al
valor del espejo y no de todo el carro. De igual manera si la infraccién corresponde al no envio de un estado de cuenta,
la cuantia afectada se valorizaria en base al servicio de envio de este estado de cuenta especificamente y no sobre el

valor de la cuenta.
2/: Respecto a las infracciones que dependen de la cuantia del bien o servicio especifico, los umbrales han sido

determinados conforme el siguiente detalle:
- Para los OPS, como los terciles del rango establecido hasta el valor maximo de 3 UIT dispuesto en la Ley N° 29571.
- Para las CPC (excepto CC3, porque no le aplica), como los valores promedios de los montos preestablecidos en los
tipos de afectacién baja y moderada.

3/ Los umbrales de la cuantia afectada en las infracciones de interés colectivo o difuso fueron determinados a partir de

los terciles del valor estimado de la cuantia afectada de los bienes y servicios de una muestra de casos de intereses

colectivos o difusos.

4/ Infracciones establecidas en el articulo 5 del Decreto Legislativo N° 807.

5/ Aplicable en tanto se cumpla con lo dispuesto en los articulos 117 y 118 del Cédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

L TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DE IMPULSO AL DESARROLLO PRODUCTIVO Y AL CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, aprobado por DECRETO SUPREMO 013-2013-PRODUCE, publicado el 28 de diciembre de 2013,
y modificada por la LEY N° 30056, LEY QUE MODIFICA DIVERSAS LEYES PARA FACILITAR LA INVERSION,
IMPULSAR EL DESARROLLO PRODUCTIVO Y EL CRECIMIENTO EMPRESARIAL
Articulo 5.- Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas
Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresanales,
establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 Unidades Impositivas Tributanas (UIT).

Pequeiia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas
Tributarias(UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300 UIT. El incremento en el
monto méaximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefa y mediana empresa podra ser determinado por
decreto supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccién cada dos (2) afos.
Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los cniterios de medicion a fi n de construir una base de
datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y aplicacién de las politicas publicas de promocién y

formalizacién del sector.

17
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46. Asl, la Comisidn advierte que el método basado en valores preestablecidos para
infracciones del Libro de Reclamaciones establece que se tomara en cuenta el volumen
de ventas percibidos por la empresa infractora el afo en que cometio |a infraccion (en
caso se tratase de un ejercicio concluido) o, en su defecto, el del inmediato anterior,
Asimismo, en caso no se pueda obtener la informacion, podra realizarse una estimacién
de dichas ventas o ingresos en base a la mejor informacién disponible?.

47. En ese sentido, en virtud de los principios de legalidad y uniformidad de la actuacion
administrativa?®, la Comisién tomara en cuenta lo indicado en el parrafo precedente para
determinar el ejercicio (afio) de los ingresos o ventas del proveedor denunciado y el
criterio a utilizarse en caso no se pueda obtener informacion del proveedor denunciado,
ambos aspectos para establecer el tamafio del infractor.

b) Determinacién del factor de Duracién (D)

48. El factor de Duracion (D) se encuentra asociado al tiempo de duracion de la infraccion,
siendo necesario para ello determinar si nos encontramos ante una infraccién de ﬂ

" 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,
(pu?licado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

1/ Los rangos de facturacion deben considerarse en funcion de las ventas o ingresos percibidos por el infractor del afo

en el que se cometio la infraccion (en caso de tratarse de un ejercicio concluido), 0 en su defecto, el del inmediato anterior.

De no contar con la mencionada informacién, puede realizarse una estimacion de dichas ventas o ingresos en base a la

mejor informacién disponible.

- Factor (FCi):

FG = ’l'.’:' (A{ - Ap) + FC,

)

Dénde:

FCi: Es el factor corregido por rango de multa que relaciona la facturacion de la empresa especifica con un valor de multa
en el rango establecido.

Ai: Es el valor de la facturacion anual de la empresa sujeta a sancién entre el tamario de la empresa mas grande cel

rango de facturacién,
A Facturacion de la empresa infractora
(v) ’ Facturacién mixima segun tipo de empresa "]

Para la Mediana y Gran Empresa, se considera una facturacién maxima de 20,000 UIT.
FCO: Cociente de la multa mas baja y la multa mas alta del respectivo rango.
AD: Cociente entre la facturacion de la empresa mas pequeia dentro de su rango y la facturacién de la empresa mas

grande de su respectivo rango.

» DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019
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:
1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucién, la ley y al
derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.

(

=)

1.14. Principio de uniformidad.- La autoridad administrativa debera establecer requisitos similares para tramites
similares, garantizando que las excepciones a los principios generales no seran convertidos en la regla general. Toda
diferenciacién debera basarse en criterios objetivos debidamente sustentados.

G5

2. Los principios sefialados servirdn también de criterio interpretativo para resolver las cuestiones que puedan suscitarse
en la aplicacién de las reglas de procedimiento, como parémetros para la generacion de otras disposiciones

administrativas de caracter general, y para suplir los vacios en el ordenamiento administrativo.

18

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

M-CPC-05/01

112



8 \ COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

] ! SEDE CENTRAL
PERU J Presidencia

del Conséjo de Ministros EXPEDIENTE N° 2290-2022P52

Naturaleza instantanea?’, continuada o permanente?. Luego de ello, el tiempo sera
medido en meses hasta el tope de dos (2) afios (0 24 meses); asl, segin el Decreto
Supremo N° 032-2021-PCM, los valores de dicho factor se han determinado de acuerdo
con el cuadro siguiente:

“Cuadro N° 23
FACTOR DE GRADUACION POR EL PERIODO DE DURACION DEL HECHO INFRACTOR,

SEGUN MESES
__Sila infraccion durd hasta d meses |
__Sila infraccién duré entre 5 y 8 meses | 1,2 A
Si la infraccién duré entre 9 y 12 meses - 1,4 1
St la infraccién durd entre 13 y 16 meses 16
"SI la infraccién durd entre 17 y 20 meses 1,8
Si la infraccién durd entre 21 y 24 meses 2,0"

—Multa Preliminar (M)

49. La Multa Preliminar (M) se obtendra de la multiplicacién de Multa Base (m) por la
valoracion de atenuantes y agravantes (F); siendo que, para la determinacion de este
ultimo factor, se considerara lo siguiente:

a) Determinacion de (F)

50. Para determinar la valoracion de atenuantes y agravantes (F), se debera analizar y
definir si existen circunstancias agravantes y/o atenuantes que corresponda aplicarse.
En caso de no existir ninguna circunstancia agravante o atenuante, dicho factor sera
equivalente a 1 o 100%. De verificarse circunstancias atenuantes o agravantes se
establecera el porcentaje en que cada atenuante y/o agravante disminuye o aumenta,
respectivamente, el valor de la Multa Base (m), segun lo determinado en el Cuadro N° 2

ki

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,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

El hecho infractor puede ser instantaneo (empieza y termina con el mismo acto), continuado (la infraccién dura por un
periodo de tiempo) o permanente (1a infraccion permanece en el tiempo). Asimismo, el hecho infractor puede durar desde
el inicio del acto hasta el cese de éste 0 como maximo hasta la fecha de notificacién de la imputacién de cargos, sin
embargo, no debera considerarse como parte de la duracién de la infraccion el tiempo que tardé el demandante en
presentar su denuncia desde la fecha en que se ejecuté la infraccién, a menos que dicho periodo de tiempo esté asociado
a la duracién real de la infraccién.
L “Es instantanea cuando "la lesién o puesta en peligro del bien juridico protegido se produce en un momento determinado,
en el que la infraccién se consuma, sin producir una situacién antijuridica duradera®, es infraccién instantanea con efectos
permanentes, cuando se genera "un estado de cosas contrario a/ ordenamiento juridico, que se mantiene. (...) aunque
los efectos de la conducta infractora sean duraderos y p can en el tiempo, la const 6n de esta es instantanea,
por lo que es a partir de este momento en que debe contarse el plazo de prescripcion de la infraccién®; es infraccion
continuada, cuando "se realizan diferentes conductas, cada una de las cuales constituye por separado una infraccion,
pero que se consideran como una tnica infraccién, siempre y cuando formen parte de un proceso unitario y, finalmente,
es infraccion permanente aquella en donde el administrado se mantiene en una situacién infractora, cuyo mantenimiento
le es imputable (...) no son los efectos juridicos de !a conducta infractora los que persisten, sino la conducta misma”.
BACA ONETO, Victor Sebastian. La prescripcién de las infracciones y su clasificacién en la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Revista Derecho & Sociedad N° 37. Afio 2012. P.268.
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del Decreto Supremo N°® 032-2021-PCM?. Para mejor ilustracion, a manera de ejemplo,
se muestra lo siguiente:

EXPEDIENTE N* 2290-2022/P52

ua °3

EJemplos de circunstanclas agravantes

Reincidencia (cuando el administrado ha sido sancionado mediante resolucion firme por una
infraccion igual a la que se le imputa, dentro del plazo de un afio como maximo).*°
Reiterancia (cuando el administrado continua incurriendo en la conducta infractora pese a la
advertencia de la autoridad).®!

» 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,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.
B. Valoracién de atenuantes y agravantes (F)
Este segundo paso coresponde a la valoracién de las circunstancias que pueden incrementar (agravar) o reducir
(atenuar) el monto de la multa base, a través del factor F. Para determinar el valor del factor F, los OR deben realizar el
siguiente analisis:
« Definir si existen circunstancias agravantes o atenuantes que correspondan aplicar.
« En caso de no existir ninguna circunstancia agravante y atenuante, el factor F es equivalente a la unidad (F = 1 0 100
%).
« En caso de verificar circunstancias agravantes o atenuantes (f1), se debe establecer el porcentaje en que cada
atenuante y/o agravante disminuye y/o al t pecti el valor de m. Para esto, se debe sumar todos los
porcentajes (f1), y se le agrega la unidad (o 100%). Esto puede realizarse mediante la siguiente expresion:

(") F=1+(i+fa+fi-fa)=1+EL /i

Donde n representa al nimero de circunstancias agravantes y atenuantes identificadas.

Cabe mencionar que las circunstancias atenuantes pueden reducir la multa base hasta en un 50% y que las
circunstancias agravantes pueden incrementaria hasta en un 100%.

En caso el OR determine que el hecho infractor presenta algunas de las circunstancias agravantes o atenuantes que
figuran en el Cuadro 2, debe consid los valores sefalados 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 0
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.

Cabe sedalar que los OR pueden considerar otras circunstancias atenuantes o agravantes adicionales a las que se
presentan en el Cuadro 2, siempre que sean pertinentes de acuerdo con las caracteristicas de cada caso en particular y
en la medida que su marco legal especial se lo permita.

e TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

(--)

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no 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 sefialan a
efectos de su graduacién

(...)

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que queds firme |a
resolucién que sanciond la primera infraccién.

()

" *(....) la autoridad administrativa deberd considerar la reincidencia (cuando el administrado ya ha sido sancionado por una
infraccién analoga o igual a la que se le imputa) o reiterancia (cuando el administrado continua incurriendo en la conducta
infractora pese a la advertencia de la autoridad), como un factor que determina el incremento de las sanciones (...).
GOMEZ APAC, Hugo y VERGARAY BEJAR, Verdnica. (2009). La potestad sancionadora y los principios del
procedimiento sancionador. Lima: Fondo Editorial de la Universidad de Ciencias Aplicadas. Recuperado de

https://www.mpfn.qob.pe/escuela/contenido/actividades/docs/2275 potestad sancionadora_veronica vergaray hugo
omez.
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[La conducta del denunciado a o largo del procedimiento que contravenga el principio de
_conducta procedimetal.
Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o

| la seguridad de personas . -t
Cuando el denunciado, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las
_medidas necesarias para evilar o miligar sus consecuencias.

Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso.
: unstanclas atenuantes
La presentacion por el denunciado de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento
administrativo que coincida con la medida correctiva ordenada por el érgano resolutivo.
Cuando el denunciado acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo
conocimiento de esta y haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos
adversos de la misma.

Cuando el denunciado reconoce las imputaciones o se allana a las pretensiones después de
la presentacion de sus descargos.

Cuando el administrado reconoce su responsabilidad de forma expresa y por escrito con
anterioridad y posterioridad al Informe Final de Instruccién.

Cuando el denunciado acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de

la regulacién contenida en la normativa.
*Cuadro elaborado por la Secrelaria Técnica sobre la base de lo indicado en el Decrelo Supremo N* 032-2021-PCM

—Multa Final (M*)

51. Finalmente, para determinar la Multa Final (M*) se debera obtener de la comparacién
entre la Multa Preliminar (M) y el tope maximo establecido por la normativa vigente®,
Asli, en dicha comparacién se verificara que la Multa Preliminar (M) no supere el tope
establecido en el marco normativo para los procedimientos de proteccion al consumidor,

= 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,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

. Valoracién de at tes y agr (F)

1/ Siempre y cuando, a efectos de evitar duplicidad, la multa base no incorpore el valor del riesgo o dafo a la vida
estimado mediante el enfoque ad-hoc. Por otro lado, entiéndase el riesgo como aquella situacion en la que existe la
posibilidad de ocurrencia de un evento incierto y que a la vez también lleve a un determinado resultado.

» 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,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

(-..)

C. Ajuste de la multa segun topes legales (determinacién de la multa final M*)

En este paso se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope maximo establecido en el marco normativo
de cada OR, el cual puede estar expresado en funcién del monto maximo a imponer en términos de Unidades Impositivas
Tributarias (N°UIT) o en términos de un porcentaje méaximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el Gltimo
ano (%IT).

Asi, el OR verifica que la multa preliminar (M) no supere el tope establecido en su marco normativo; en caso contrano,
debe limitar el monto de la multa final al valor del tope establecido en su norma. De esa forma, la multa final a imponer
(M*) queda determinada conforme a la siguiente expresion:

0} M* = Min(M,N°UIT,%IT}

Donde Min representa el valor minimo de los el 0s en consideracion.

Es preciso sefialar que los OR pueden aplicar medidas no monetarias razonables de mitigacién o remediacion, conforme
a ley (como programas de compromisos, entre otros, que sean de implementacién factible y monitoreable) de forma
independiente a la multa (siempre que cuenten con habilitacién legal para hacerlo). No obstante, también pueden evaluar
aplicarlas de manera complementaria con el fin de asegurar los efectos disuasorios pertinentes para el cambio de las
conductas y mitigar el riesgo de reincidencia.
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segun el articulo 110 del Codigo™; caso contario, debe limitarse el monto de la multa
final al valor del tope establecido en la normativa.

—Aplicacién al caso en concreto

52.

53.

55.

56.

En el presente caso, el procedimiento administrativo formulado contra el Banco, por
presunta infraccién al Cédigo, inicié el 16 de setiembre de 2022, fecha en que se notifico
con la imputacién de cargos al proveedor denunciado, por lo que, corresponde aplicar
la nueva graduacion, metodologla y factores para la determinaciéon de las multas
establecido por el Decreto Supremo N°® 032-2021-PCM.

Cabe precisar que, la Comision ha determinado la responsabilidad del Banco respecto
a que empled métodos abusivos de cobranza consistentes en la realizacién de llamadas
telefénicas y el envio constante de mensajes de texto al nimero de celular del hermano
del denunciante para requerirle el pago de su deuda.

En ese sentido, se procedera a realizar una graduacion de la sancién, conforme a la
nueva graduacién, metodologia y factores para la determinaciéon de las multas
establecido por el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Asimismo, para la aplicacion del método de valores preestablecidos para otras
infracciones en OPS, CPC y SPC, se advierte que la infraccién incurrida cumple con lo
siguiente: (i) se desarrollé por un periodo menor a dos (2) afos; (ii) no dafié ni puso en
riesgo la vida y/o salud de las personas; y, (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel
nacional.

Para este caso en particular, a fin de obtener el valor preestablecido (K) se tomé en
cuenta que la infraccién cometida por Banco consisti6 en métodos abusivos de
cobranza. En ese sentido, se verifica, segun lo desarrollado en el marco tedrico, que la
infraccion denunciada se encuadra en “Infracciones relativas a métodos comerciales
coercitivos, métodos comerciales agresivos 0 enganosos, y métodos abusivos de

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 110.- Sanciones administrativas

El Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacion y multas
de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente
manera:

a. Infracciones leves, con una amonestacion o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.

En el caso de las microempresas, la multa no puede superar el diez por ciento (10%) de las ventas o ingresos brutos
percibidos por el infractor, relativos a todas sus actividades econdémicas, correspondientes al ejercicio inmediato anterior
al de la expedicién de la resolucién de primera instancia, siempre que se haya acreditado dichos ingresos, no se
encuentre en una situacién de reincidencia y el caso no verse sobre la vida, salud o integridad de los consumidores.

Para el caso de las pequefias empresas, la multa no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos
brutos percibidos por el infractor, conforme a los requisitos sefialados anteriormente. La cuantia de las multas por las
infracciones previstas en el Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi,
se rige por lo establecido en dicha norma, salvo disposicion distinta del presente Cédigo.

Las sanciones administrativas son impuestas sin perjuicio de las medidas correctivas que ordene el Indecopi y de la
responsabilidad civil o penal que pueda corresponder.
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cobranza que tengan afectaciones materiales” cuyo nivel de afectacion (subindice Ki)
es moderado.

57.  Por otro lado, en cuanto al tamaiio de la empresa (sublindice Kj) debe indicarse que, de
la pagina web de la Superintendencia de Mercados y Valores (SMV) se verificd que esta
factur6, en el 2020, un importe superior a 2 300 UIT*, en aplicacién del rango
establecido; por lo que, corresponde asignarle el valor de gran empresa. En suma,

segun lo establecido en el Cuadro N° 2, el valor preestablecido (K) equivale a tres con
setenta y ocho (3,78) UIT.

58. Ahora bien, en cuanto al factor de duracién (D), se evidencia que la infraccién tiene
naturaleza instantdnea, en la medida que esta tuvo lugar en la oportunidad en que se
efectuaron las gestiones de cobranza. Asl, este Colegiado estima que su duracién fue
menor a cuatro (4) meses; por lo que, corresponde aplicar un factor de duracién de uno
(1). Por ende, considerando los resultados obtenidos del valor preestablecido (K) y el
factor de duracion (D), la Multa Base (m) de la presente infraccién tiene un valor de tres
con setenta y ocho (3,78) UIT.

59. De otro lado, en el presente caso, corresponde sefalar que la Comisién no evidencia la
configuracién de algun factor agravante o atenuante (F), lo que implica que dicho factor
sea igual a la unidad (F = 1 o0 100 %). Bajo ese escenario, la Multa Base (m) obtenida
no sufre variacion y sera equivalente a la Multa Preliminar (M). Para una mejor

comprensién de los criterios aplicados, graficamos los datos utilizados de la forma
siguiente:

Grifico N° 1

(ver imagen en la siguiente pagina)

» Revisado el 3 de noviembre de 2022, en:
https://www.smv.qgob.pe/Frm_DetallelnfoFinanciera asgx?data=00599F5\8A7QEA30830AF50359A88950584BBCCF
6D26D9EBC7E076338B69C3AFI969C7 10B4740F EBF73A1D47734F4E0DB46988430703A0882DDED753DAFDODE
D1E1878607A8AD8531B0B43251679D5C34170EFFA395FAF54A1D70026F 3.
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60. Finalmente, al verificarse que la Multa Preliminar (M) no supera los topes legales, asi

61.

como tomando en consideracién los principios de legalidad, predictibilidad y
razonabilidad que rigen la actuacién de la autoridad administrativa, este Colegiado
estima que corresponde imponer al Banco una Multa Final (M*) de tres con setenta y
ocho (3,78) UIT.

Por lo expuesto, y considerando que la potestad sancionadora otorgada a la autoridad
administrativa debe ser ejercida dentro de los parametros fijados por el ordenamicnito y
conforme a los principios que inspiran el ejercicio del poder punitivo del Estado; y,
adicionalmente, en aplicacién del Principio de Razonabilidad que establece el numeral
3 del articulo 248° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS¥*, la Comision considera
que corresponde sancionar al Banco con una multa de tres con setenta y ocho (3,78)
UIT, por infraccion a los articulos 61° y 62° literal f) del Cédigo.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019

Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

hei)
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; asf como que la determinacién de la sancién
considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comision de
la infraccién y la repeticién en la comisién de infraccion.
(is)
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Sobre las costas y los costos del procedimiento

62. Elarticulo 7 de Ig Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, aprobada
por Decreto Legislativo N° 807%, dispone que es potestad de la Comisién ordenar el
pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el interesado o el Indecopi.

63. En el presente caso, en lanto se ha verificado la responsabilidad del Banco, la Comisién
considera que corresponde ordenar que, en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucién, el
Banco cumpla con pagar las costas del presente procedimiento que ascienden a S/
36,00; para lo cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado inicialmente, el Banco debera presentar ante el OPS los
medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato ordenado, bajo
apercibimiento de que se les imponga una multa coercitiva conforme a lo establecido en
el articulo 118 del Codigo™.

64. De considerarlo pertinente, el denunciante podra solicitar el reembolso de costos en que
hubiese incurrido para la tramitacién del presente procedimiento, para lo cual debera
presentar una solicitud de liquidacion de costos, cuya evaluacién estara a cargo del
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos correspondiente.

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

65. El articulo 119° del Cddigo precisa que el Indecopi lleva un registro de las infracciones
que se comprueben y de las sanciones que se impongan en los procedimientos por
infraccion a la normativa de proteccién al consumidor, con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones del mercado.

66. La referida norma establece que los proveedores que sean sancionados mediante
resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados en el
referido registro por el lapso de cuatro (4) afios, contados a partir de la fecha de la
resolucién. '

67. Enlamedida que a través del presente pronunciamiento se ha verificado la comisién de
una infraccion al Cédigo por parte del Banco, asi como se le ha impuesto una sancién
por ello, corresponde ordenar su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi, una vez que la resolucion emitida por este 6rgano colegiado sea declarada
firme en sede administrativa.

RESUELVE

PRIMERO: revocar la Resolucion Final N° 1582-2022/PS2 emitida el 2 de noviembre de 2022,
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 2,

» LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, APROBADO POR DECRETO
LEGISLATIVO N°® 807 y publicada el 18 de abril de 1996
Articulo 7.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas
de imponer la sancién que corresponda, podré 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 u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo 38
del Decreto Legislativo N° 716.
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en el extremo que declard infundada la denuncia presentada por el sefior Julio Ronald Loaiza
Miranda contra Banco Intemacional del Peni - Interbank; y, reformandola, declararla fundada,
por infraccién a los articulos 61° y 62° literal f) de la Ley N* 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que la entidad bancaria efectud
métodos abusivos de cobranza consistentes en la realizacién de llamadas telef6nicas y el
envio constante de mensajes de texto al nimero de celular del hermano del denunciante para
requerirle el pago de su deuda.

SEGUNDO: ordenar a Banco Internacional del Peri - Interbank en calidad de medida
correctiva que, en un plazo no mayor a quince (15) dias de notificada la presente resolucion,
cese cualquier método abusivo de cobranza contra algun familiar del denunciante respecto de
las deudas mantenidas por este, comunicando dicho hecho a su personal encargado. Para lo
cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias hébiles contado a partir del vencimiento del plazo
otorgado inicialmente, la entidad bancaria debera presentar ante la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 1 los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato
ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en
el articulo 117 de la Ley N°* 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, asi como Q
en el numeral 40.3 de la Directiva N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI denominada “Directiva
Unica que regula los procedimientos de proteccién al consumidor previstos en el Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor”.

TERCERO: sancionar a Banco Internacional del Peri S.A.A.- Interbank con una multa de tres
con setenta y ocho (3,78) Unidades Impositivas Tributarias por infraccién los articulos 61°y
62° literal f) de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

CUARTO: requerir a Banco Internacional del Perd S.A.A.- Interbank el cumplimiento
espontaneo de la multa impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del
articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUSY, precisandose que los actuados seran
remitidos a la Unidad de Ejecucién Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

QUINTO: ordenar a Banco Internacional del Perd 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 pagar los costos y costas del procedimiento ascendentes a S/ 36,00
a favor del sefior Julio Ronald Loaiza Miranda, para lo cual en un plazo no mayor de cinco (5)
dias habiles contado a partir del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, la denunciada
debera presentar ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 2 los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato
ordenado, bajo apercibimiento de que se le imponga una multa coercitiva conforme a
lo establecido en el articulo 118 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

(7

5 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N°* 004-2019-JUS y publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de enero de 2019
Articulo 205.- Ejecucién forzosa
Para proceder a la ejecucién forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, 0 de la
Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:

4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacién, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
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SEXTO: disponer la inscripcion de Banco Internacional del Peri S.A.A.- Interbank en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

SEPTIMO: informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia
siguiente de su notificacion y, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 125 de la Ley
N*® 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor —modificado por el articulo 1 del
Decreto Legislativo N°* 1308—, agota la via administrativa*. Asimismo, esta resolucién puede
ser cuestionada via proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial, dentro del
plazo de tres (3) meses posteriores a su notificacion, de acuerdo con lo previsto en el numeral
1 del articulo 18 del Texto Unico Ordenado la Ley N° 27584, Ley que regula el Proceso
Contencioso Administrativo*', aprobado por Decreto Supremo N° 011-2019-JUS.

Con la intervenciéndelas seioras Comisionadas: Erika Claudia Bedoya
Chirinos, Evelyn Edith Chumacero Asencién y Maria de Fitima Ponce Regalado.

Frmado digtaiments por BEDOYA
| CHIRINOS Enia Claudia F AU
Pes e 2013084080) w0t
Motvo Say el autor del documenta
Indecopi Fecha m:n;: 1807 20 05 00

ERIKA CLAUDIA BEDOYA CHIRINOS
Presidenta

e LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al

consumidor

(--)
La resolucién que emita la correspondiente Comisién agota la via administraliva y puede ser cuestionada mediante el
proceso contencioso administrativo.

o TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27584, LEY QUE REGULA EL PROCESO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO, aprobado por Decreto Supremo N° 011-2019-JUS, publicada el 4 de mayo de 2019
Articulo 18.- Plazos
La demanda debera ser interpuesta dentro de los siguientes plazos:
1.Cuando el objeto de la impugnacién sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3, 4, 5y 6 del Articulo 4
de esta Ley, el plazo sera de res meses a conlar desde el conocimiento o notificacién del acto material de impugnacion,
lo que ocurra primero.

()

27

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

M-CPC-05/01

121



ANEXO B
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\F\Co dg Q\ 29« 10 - QDQ,s COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI CUSCO

EXPEDIENTE ORPS N°: 001-2023-JAC/PS0-INDECOPI-CUS
EXPEDIENTE COMISION N°: 182-2023/CPC-INDECOPI-CUS-APELACION

RESOLUCION FINAL N° 593-2023/INDECOPI-CUS

PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE
LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE CUSCO

DENUNCIANTE : DANIELA LA TORRE LLOQUE
DENUNCIADO : JUSTINIANO VERA ARAGON
MATERIA : INCUMPLIMIENTO DE TRANSACCION
ACTIVIDAD : ACTIVIDADES VETERINARIAS

SUMILLA: CONFIRMAR -modificando fundamentos- la Resolucién Final N° 350-
2023/PS0-INDECOPI-CUS de fecha 23 de junio de 2023, emitida por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor de la
Oficina Regional del Indecopi de Cusco, en el extremo que sancioné al sefior
Justiniano Vera Aragén, con uno punto cero uno (1.01) UIT por haber incurrido
en infraccién a lo establecido en el articulo 108° del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, al haberse acreditado durante el procedimiento que no
cumplié con el acuerdo conciliatorio celebrado por las partes el 21 de marzo de
2023, ante la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi Cusco, en el extremo
de reconocer el error incurrido y ofrecer las disculpas publicas mediante sus
redes sociales.

SANCION: 1.01 UIT'

Cusco, 17 de octubre de 2023.

ANTECEDENTES

1.  El 22 de noviembre de 2022, la sefiora Daniela La Torre Lloque (en adelante,
sefiora La Torre), denuncié al sefior Justiniano Vera Aragén, propietario del
establecimiento comercial “Casa de las Mascotas” (en adelante, sefiora Vera)
ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de la Oficina
Regional del Indecopi de Cusco (en adelante, ORPS), por presuntas infracciones
ala Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante
el Cadigo).

2. Al advertir su falta de competencia, debido a la materia discutida, el ORPS
decliné la denuncia ante la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de
Cusco (en adelante, la Comisién), siendo recibida por este Despacho el 19 de
diciembre de 2022. Esta denuncia fue tramitada en el expediente N° 250-
2022/CPC-INDECOPI-CUS.

3. El 27 de marzo de 2023, mediante la Resolucion Final N° 145-2023/INDECOPI-
CUS la Comision dio por concluido el expediente, al haber celebrado las partes
una conciliacién que puso fin a la controversia.

' igo Uni Mul M): 202
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4. EI 18 y 20 de abril de 2023, la sefiora La Torre hizo de conocimiento de la
Autoridad, mediante una denuncia contra el sefior Vera, el Incumplimiento
respecto de un extremo del acuerdo conciliatorio de fecha 21 de marzo de 2023,
celebrado por las partes ante la Oficina Regional del Indecopi Cusco, el cual
consistia en:

() El sefor Justiniano Vera Aragén en su calidad de denunciado, se
compromete a reconocer el error incurrido y ofrecer las disculpas pablicas
mediante sus redes sociales.

5. Mediante Resolucién N° 01 de fecha 04 de mayo de 2023, el ORPS inici6 un
procedimiento administrativo sancionador contra el sefor Vera, por presunta
infraccién a lo establecido en el articulo 108° del Cédigo?.

6. El 23 de junio de 2023, mediante la Resolucién Final N° 350-2023/PS0-
INDECOPI-CUS el ORPS resolvié:

(i) Sancionar al sefior Justiniano Vera Aragén, con uno punto cero uno
(1.01) UIT por haber incurrido en infraccién a lo establecido en el articulo
108° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al haberse
acreditado durante el procedimiento que no cumplié con el acuerdo
conciliatorio celebrado por las partes el 21 de marzo de 2023, ante la
Comisién de la Oficina Regional del Indecopi Cusco, en el extremo de
reconocer el error incurrido y ofrecer las disculpas publicas mediante sus
redes sociales.

(ii) Ordenar al sefior Justiniano Vera Aragén, que en un plazo no mayor a
quince (15) dias habiles, contados a partir de notificada la presente
resolucién, de cumplimiento al acuerdo conciliatorio celebrado por las
partes el 21 de marzo de 2023, ante la Comision de la Oficina Regional
del Indecopi Cusco, en el extremo de reconocer el error incurrido y
ofrecer las disculpas publicas mediante sus redes sociales, ello bajo
apercibimiento de imponerle una nueva multa duplicando sucesiva e
ilimitadamente el monto de la misma hasta el cumplimiento del acuerdo
conciliatorio.

(iii) Condenar al sefior Justiniano Vera Aragon al pago de costas y costos del
procedimiento.

7. El 24 de julio de 2023, el sefior Vera interpuso un recurso impugnatorio de
apelacién contra de la resolucion de primera instancia, bajo los siguientes
argumentos:

2 LEY N 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 108°.- Infracciones administrativas

Constituye infraccion administrativa la conducta del proveedor que lransgrede las disposiciones del presente
Cédigo, lanlo si ello implica violar los derechos reconocidos a los consumidores como incumplir las obligaciones
que estas normas imponen a los proveedores. También son supuestos de infraccion administrativa el
incumplimiento de acuerdos conciliatorios o de laudos arbitrales y aquellos previstos en el Decreto Legislativo nam.
807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, y en las normas que lo complementen o
sustituyan.
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(i) Que, la Ley 29571 no implica un encubrimiento al consumidor director o
una especie de extraproteccién superlativa en favor de estos por parte
del ente Estatal, sefialando que no es una exclusividad de los
consumidores, sino que, involucra a consumidores y proveedores.

(i) A su vez, sefala que, tanto consumidores como proveedores deben
guiar su conducta acorde con el principio de buena fe de confianza entre
las partes, sefalando que la interpretacién de la norma debe estar
dirigida no con exclusividad a los consumidores.

(iii) Respecto del ofrecimiento de disculpas publicas mediante redes
sociales, sefalan que lo acordado es subjetivo sin una definicion
concreta, interpretandose el termino plural de “redes sociales” de
manera indefinida, sin precisar cual seria de todas las redes sociales
existentes. Del mismo modo, sefiala que tiene un conocimiento limitado
respecto de las redes sociales y no es asiduo a su uso.

(iv) La parte denunciante sefiala que no se habria dado cumplimiento
referido con este extremo, sin embargo, el denunciado afirma que se
efectud a través de la red social personal de Facebook, asimismo, en
fecha 29 de mayo de 2023 realizé la publicacién en la pagina de la
“Casa de las Mascotas", habiéndose cumplido el acuerdo.

(v) Por ultimo, sefialan que el incumplimiento del acuerdo constituiria una
infraccion al Cddigo, sin embargo, al haberse cumplido de manera
estricta no habria cabida a ninguna sancién.

8. ElI ORPS concedi6 el recurso de apelacién presentado por el Banco y remitié el
expediente a esta Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Cusco (en
adelante, la Comision).

9. EI 29 de agosto de 2023 la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de
Cusco (en adelante, la Comision) recibié el expediente en grado de apelacion,
por constituir la segunda instancia administrativa en los procedimientos
sumarisimos tramitados en el ORPS, de conformidad con lo establecido en el
articulo 125° del Cédigo®.

10. Mediante Proveido N° 01, de fecha 04 de setiembre de 2023, la Secretaria
Técnica de la Comision puso en conocimiento de la sefiora La Torre el recurso
de apelacion interpuesto por el sefior Vera, para que comunique su posicién
respecto de los argumentos expuestos en dicho recurso y aporte cualquier
elemento, hecho o fundamento que pueda ser de utilidad para resolver el asunto
que es materia de discusion en esta instancia.

3 LEY N 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 125°- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor
(...) La Comisién de Proteccion al Consumidor del Indecopi o la comision con facultades desconcentradas en esta
maleria, segun corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en esle procedimiento sumarisimo, que
se tramita bajo las reglas establecidas por el presenle subcapitulo y por la directiva que para lal efecto debe
aprobar y publicar el Consejo Directivo del Indecopi. (...)
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11. Con fecha 18 y 21 de setiembre de 2023, la sefiora La Torre absolvié el recurso
de apelacion presentado por el sefior Vera bajo los siguientes argumentos:

(i) Que, habria realizado la publicacién de manera extemporanea al plazo
establecido en el acuerdo conciliatorio, en tanto, la habria realizado el
29 de mayo de 2023 a través de la red social de “La Casa de las
Mascotas”, dos meses después de haberse celebrado el acuerdo,
generandose un incumplimiento parcial del acuerdo respecto del plazo y
el medio en el que fue publicado.

(i) Respecto al conocimiento del manejo de las redes sociales, no significa
que el denunciado no pueda realizar una publicacién o buscar apoyo
para realizar la gestion.

(iii) Asimismo, respecto de la publicacion de las disculpas en la precision de
“redes sociales”, se debe tener en consideracién que se debié efectuar
en la pagina donde la denunciante fue perjudicada, la cual corresponde
a “La Casa de las Mascotas" para verificarse que fueron publicas.

ANALISIS
Sobre los alcances de la transaccién y comunicacién de incumplimiento

12. Los acuerdos conciliatorios son mecanismos de solucién de conflictos de
intereses, sea durante el desarrollo del procedimiento o antes del inicio de este.
En caso de llegar a un acuerdo, las partes dejan constancia en un acta sobre las
obligaciones que asumieron siendo las mismas vinculantes entre ellos.

13. El articulo 108° del Cédigo* prevé como una infraccion administrativa el
incumplimiento, por parte del proveedor, de los acuerdos conciliatorios o
cualquier otro acuerdo (por ejemplo, transacciones) alcanzados con los
consumidores a efectos de dar por concluida una controversia de consumo
previa.

14. En ese contexto la sefiora La Torre denuncié que el sefior Vera no habia
cumplido con el acuerdo conciliatorio celebrado por las partes, el 21 de marzo de
2023, ante la Oficina Regional del Indecopi Cusco y en virtud de la cual se dio
por concluido el expediente N° 250-2022/CPC-INDECOPI-CUS.

15. Conviene entonces, en primer término, revisar los alcances de dicho acuerdo y
las prestaciones comprometidas por el denunciado en tal documento:

LEY N 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 108°- Infracciones administrativas Conslituye infraccién administrativa la conducta del proveedor que
transgrede las disposiciones del presenle Cddigo, lanto si ello implica violar los derechos reconocidos a los
consumidores como incumplir las obligaciones que estas normas imponen a los proveedores. También son
supuestos de infraccién administrativa el incumplimiento de acuerdos conciliatorios o de laudos arbitrales y aquellos
previstos en el Decrelo Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, y en las
normas que lo complementen o sustituyan.
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“(...) Luego que la interesada y el denunciado intercambiaron sus
puntos de vista, los mismos llegaron al siguiente acuerdo:

- El sefior Justiniano Vera Aragén en su calidad de denunciado, se
compromete a reconocer el error incurrido y ofrecer las disculpas
publicas mediante sus redes sociales.

- Asumir el pago de S/. 220.00, correspondientes a los gastos
ocasionados a la denunciante con motivo de los hechos denunciados.

- Asumir el pago por honorarios profesionales del abogado de la parte
denunciante ascendentes a S/. 300.00.

El sefior Justiniano Vera Aragbén cumpliré con los extremos del
presente acuerdo en un plazo méaximo de 07 dlas calendario, contados
a partir del dia siguiente del presente acto.

(=)

16. Al respecto, la denuncia presentada por la sefiora La Torre, versa sobre el
incumplimiento del primer extremo del acuerdo conciliatorio celebrado,
consistente en que, el sefor Justiniano Vera Aragén en su calidad de
denunciado, se compromete a reconocer el error incurrido y ofrecer las disculpas
publicas mediante sus redes sociales, en ese sentido, corresponde realizar el
analisis correspondiente con la finalidad de determinar si el sefior Vera cumplié
con el acuerdo conciliatorio celebrado y si fue realizado dentro del plazo
acordado.

Sobre la acreditacién de cumplimiento del acuerdo conciliatorio

17. Ahora bien, la interesada denuncié que, el sefor Vera no habria dado
cumplimiento al primer extremo del acuerdo conciliatorio celebrado, al no haber
reconocido el error incurrido y ofrecer las disculpas publicas mediante sus redes
sociales.

18. EI ORPS resolvid sancionar al sefior Vera por el incumplimiento del acuerdo
conciliatorio celebrado por las partes el 21 de marzo de 2023.

19. Sobre el particular, resulta pertinente precisar que, la carga probatoria
corresponde al obligado, conforme lo dispuesto en el articulo 1229° del Cédigo
Civil5, y, de acuerdo con lo desarrollado por el ORPS el sefior Vera debia
acreditar haber dado cumplimiento a lo establecido en el primer extremo del
acuerdo conciliatorio dentro del plazo fijado por las partes.

20. En principio, esta Comisién concuerda con lo sefalado por el ORPS, si bien en el
extremo del acuerdo conciliatorio referido a que el denunciado debia reconocer el
error incurrido y ofrecer las disculpas publicas mediante sus redes sociales, no
se habria establecido a través de que redes sociales debia realizarse tal
publicacién, es menester precisar lo siguiente, de acuerdo con la denuncia
presentada por la sefiora La Torre, la misma fue dirigida contra el sefior Vera en

*  CcODIGO CIVIL PERUANO
Articulo 1229.- Prueba del pago
La prueba del pago incumbe a quien pretende haberlo efectuado.
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su calidad de propietario de la veterinaria “Casa de las Mascotas”, la cual tiene
pagina en la red social de Facebook, lo que da cuenta, que la publicacién en
cuestion debia realizarse a lravés de dicha pagina, al ser la red social
identificada del denunciado, como establecimiento comercial.

21.  Asi, habiéndose consignado la pagina de la red social de Facebook a través de
la cual la parte denunciada debia reconocer el error incurrido y ofrecer disculpas,
corresponde evaluar los medios probatorios presentados por el serr Yera
mediante los cuales acredita haber dado cumplimiento al acuerdo conciliatorio y,
de acuerdo con el escrito de descargos de fecha 18 de mayo de 2023, tenemos
lo siguiente:

Imagen N*01:
Justiniano Vera Q
De la imagen presentada
como medio probatorio, se
__ & Justiniano Vera »+ | puede advertir una
* Mmar @ publicacién en la pagina
personal del sefor Vera
Como amante de las mascotas, pido las disculpas ofreciendo las disculgas
sobre la atencion realizada a la mascota de l'be_sl:,ecéo deI la ﬂatencufn
ropiedad de la sra. La torre. pnang & W gedola La
e o Torre, de fecha 28 de marzo
=" Me gusta (O comentar £ Compartir s,

22.

23.

(Imagen del perfil de Facebook — Justiniano Vera)

El ORPS consigné que la parte denunciada no habria precisado la red social en
la que se habria realizado la publicacion, de la revision efectuada por este
Colegiado, se advierte que habria sido efectuada a través de la plataforma de
Facebook.

En sentido, si bien dentro de los medios probatorios adjuntados a su escrito de
descargos, se puede observar una publicacién realizada a través de su pagina
personal, no ha cumplido con presentar alguna imagen que acredite haber
realizado la publicacion a través de la pagina del negocio del cual es propietario,
y respecto del que se gener6 la denuncia y consiguiente acuerdo conciliatorio, es
decir, la pagina correspondiente a “Casa de las Mascotas" en el plazo
establecido.

24. Por otro lado, con fecha 01 de junio de 2023, el sefior Vera presenté un escrito
que fue agregado de oficio al expediente, mediante el cual presentaba una
publicacién realzada a través de la pagina “Casa de las Mascotas", de acuerdo
con el siguiente detalle:
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Imagen N°02:
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(Imagen de la pagina de Facebook — Casa de las Mascotas)

25. De la imagen en cuestién se puede advertir una publicacién de disculpas
realizada en la pagina “Casa de las Mascotas", efectuada el 29 de mayo de
2023, sin embargo, de la revision de la revisién del acuerdo conciliatorio de fecha
21 de marzo de 2023, se advierte que el plazo maximo para dar cumplimiento a
ese extremo era el dia 28 de marzo de marzo, por lo cual dicho cumplimiento
devendria en extemporaneo, configurdndose el incumplimiento del acuerdo
dentro del plazo establecido.

26. No obstante, si bien en las publicaciones realizadas por el sefior Vera a través de
su perfil personal y la pagina “Casa de las Mascotas” en la red social Facebook
habria cumplido con ofrecer las disculpas a la sefiora La Torre, no se puede
advertir que el proveedor denunciado acepte el error incurrido, dado que, en
todas y cada una de las publicaciones adjuntadas como medios probatorios, s6lo
se habria limitado a pedir las disculpas respecto de la atencién, no pudiendo
comprobarse que estuviese aceptando el error, tal y como fue establecido en el
acuerdo conciliatorio de fecha 21 de marzo de 2023, el cual establece lo
siguiente, “El serior Justiniano Vera Aragon en su calidad de denunciado, se
compromete a reconocer el error_incurrido y ofrecer las disculpas publicas
mediante sus redes sociales”. (Subrayado agregado)

27. Finalmente resulta pertinente precisar al sefior Vera lo siguiente, en cuanto a la
aplicacién de la Ley 29571 y la proteccién superlativa al consumidor, que los
procedimientos administrativos seguidos ante el Indecopi iniciados de oficio a
través de una denuncia de parte, se encuentran regulados por el principio de
imparcialidad, por lo cual las autoridades administrativas como el ORPS y este
Colegiado, actian sin ninguna clase de discriminacién entre los administrados,
otorgéandoles tratamiento y tutela igualitarios frente al procedimiento, resolviendo
conforme al ordenamiento juridico y con atencién al interés general.

28. Por lo expuesto, en vitud del analisis efectuado en los considerandos
precedentes, este Colegiado estima pertinente confirmar, modificando los
fundamentos de la Resolucion Final N° 350-2023/PS0-INDECOPI-CUS de fecha
23 de junio de 2023, en tanto, el sefior Vera no ha acreditado haber cumplido con
el acuerdo conciliatorio celebrado por las partes el 21 de marzo de 2023, ante la
Oficina Regional del Indecopi Cusco.
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d a la
ins i el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopl

29. La parte denunciada no ha desarroflado fundamento alguno destinado a
cuestionar los oriterios de graduacién de sancién desarrollados por el ORPS, por
lo que este Colegiado asume como propias las consideraciones de la recurrida
sobre este extremo, en virtud de la facultad establecida en el articulo 6° del Texto
Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General®,

30. Por ello se confirma la Resolucién Final N® 350-2023/PS0-INDECOPI-CUS; en el
extremo que gradud la sancién a imponerse al sefior Vera en 1.01 UIT.

31 Asimismo, se confirma la Resolucién Final N° 350-2023/PS0-INDECOPI-CUS, en
el extremo que condené al sefior Vera al pago de las costas y costos del
procedimiento, asl como el que dispuso su inscripcion en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

RESUELVE:

PRIMERO: CONFIRMAR -modificando fundamentos- la Resolucién Final N* 350-
2023/PS0-INDECOPI-CUS de fecha 23 de junio de 2023, emitida por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor de la Oficina
Regional del Indecopi de Cusco, en el extremo que sancioné al sefior Justiniano Vera
Aragén, con uno punto cero uno (1.01) UIT? por haber incurrido en infraccién a lo
establecido en el articulo 108° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al
haberse acreditado durante el procedimiento que no cumpli6 con el acuerdo
conciliatorio celebrado por las partes el 21 de marzo de 2023, ante la Comisién de la
Oficina Regional del Indecopi Cusco, en el extremo de reconocer el error incurrido y
ofrecer las disculpas publicas mediante sus redes sociales.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N* 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
(DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS)

Articulo 6.- Motivacién del acto administrativo

() 62 Puede molivarse mediante la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de
ar dictéar . decisi o inf obranles en el expediente, a condicidn de que se les identifique de
modo certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto.

’ Los unicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el nimero de CUM N°
2023000000005430 para identficar la multa:

Pago en ventanilia en el Banco de la Nacién y Banco de | Pago en linea — Internet (solo para clientes

Crédito del Peru de Banco de Crédito del Peru)
1. Indicar que realizara en pago de una multa impuesta por | Seguir los siguientes pasos:
el Indecopi. Cuenta “Indecopi-Multas®. 1.Seleccionar pagos y transferencias.

2.Brindar el numero de CUM correspondiente. Si paga en | 2.Seleccionar pago de servicios.
Banco de la Nacién, deberd indicar el cédigo de | 3.Seleccionar Instituciones (Indecopi).

transaccién 3711 + el nimero de CUM. 4.Seleccionar el concepto de pago (multas).
3. Venficar que la conslancia del pago indique el nimero de | 5.Ingresar el nimero de CUM.
CUM correcto. 6.Ingresar el monto a pagar.
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SEGUNDO: CONFIRMAR la Resolucién Final N° 350-2023/PS0-INDECOPI-CUS,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Cusco, en el extremo que ordené al
sefior Justiniano Vera Aragén, que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles,
contados a partir notificada con la presente resolucién, de cumplimiento del acuerdo
conciliatorio celebrado por las partes el 21 de marzo de 2023, ante la Comisién de la
Oficina Regional del Indecopi de Cusco, en el extremo de reconocer el error incurrido y
ofrecer las disculpas publicas mediante sus redes sociales; ello bajo apercibimiento de
imponerle una nueva multa duplicando sucesiva e ilimitadamente el monto de esta
hasta el cumplimiento del acuerdo conciliatorio.

TERCERO: Informar a las partes del procedimiento que, la presente resolucién tiene
vigencia desde el dia de su notificacion®.

Con la intervencién de los sefores comisionados®: Helard Mauricio Mujica
Cavero, Rocio de Maria Vignes Pareja y Maurice Pacheco Nifio De Guzmé&n *°.

HELARD MAURICIO MUJICA CAVERO
Presidente

La presente Resolucién fue firmada de forma digital, de conformidad con lo establecido en el articulo 3 del
Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales aprobado por Decreto Supremo 052-2008-PCM, como puede
verificarse en la primera pagina del presente documento que se encuentra en formato PDF"'.

* LEY N 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 125°.- Competencia de los érg resolutivos de procedimientos sumarisi de proteccion al
consumidor

(...) Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revision ante la Sala compelente en materia de proteccién al
consumidor del Tribunal del Indecopi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210 de la Ley numero 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado
erréneamente las normas del presente Cédigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria
por ella aprobados. El plazo para formular este recurso es de cinco (5) dias habiles y su interposicién no suspende
la ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en resolucién debidamente fund tada disponga lo contrario.
()

DIRECTIVA N*® 004-2010/DIR-INDECOPI-COD QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS
APLICABLES AL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
4.5. Plazos de tramitacién (...)

4.5.5. Para las partes rigen los siguientes plazos ma \ i
(...) c) Para interponer recursos de apelacion o de revision, cinco (5) dias habiles, no prorrogables, contados a partir
del dia siguiente de notificada la resolucion a impugnar.

De conformidad con lo establecido por el cuarto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y
Funciones del INDECOPI, en toda sesién se levantard un acta que contendra los acuerdos que adopta la
Comisién y en ella se dejara constancia de los votos singulares.

De acuerdo con lo establecido por el quinto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones
del INDECOPI, las resoluciones que emiten las Comisiones son suscritas Gnicamente por quien las preside.

REGLAMENTO DE LA LEY DE FIRMAS Y CERTIFICADOS DIGITALES APROBADO POR DECRETO
SUPREMO 052-2008-PCM

Articulo 3.- De la validez y eficacia de la firma digital

La firna digtal generada dentro de la Infraestructura Oficial de Firma Electronica tiene la misma validez y eficacia
juridica que el uso de una firma manuscnta. (...)
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ANEXO C

Acuerdo conciliatorio Caso ganado-Expediente N.° 3196-2023/PSO

l. , | N d eCco p i SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 0139-2023/CC1-APELACION

ACTA DE AUDIENCIA DE CONCILIACION

Siendo las 15:00 horas del dia jueves 16 de marzo de 2023, se convocd a las partes a una Audiencia de
Conciliacién bajo la modalidad vitual, mediante la plataforma Microsoft Teams, contando con la
participacion de la parte denunciante, el sefior JOSE ANTONIO OLIVERA CRUZALEGUI, identificado
con DNI N° 46243200 (en adelante, EL DENUNCIANTE), acompafado de su abogado el sefior Julio
Ronald Loaiza Miranda, identificado con Registro C.A.L. N® 62650, y, de la parte denunciada, |a sefiora
Lizeth Flora Mamani Uchamaco, identificada con DNI N° 41726961, en representacién del BANCO
INTERNACIONAL DEL PERU S.AA. - INTERBANK (en adelante, EL BANCO), quienes brindaron su

aceptacion expresa a los Términos y Condiciones de la audiencia de conciliacion virtual, a fin de llevar a
cabo la presente diligencia.

Luego de que las partes intercambiaran sus puntos de vista, estas llegaron al siguiente acuerdo:
EL BANCO SE COMPROMETE A:

1. ABONAR EN LA CUENTA DE AHORRO EN SOLES N° 488-3062570584 DE
TITULARIDAD DEL DENUNCIANTE, EL IMPORTE DE S/ 3 409,10 (TRES MIL
CUATROCIENTOS NUEVE CON 00/100 SOLES), CORRESPONDIENTE A LAS
OPERACIONES CUESTIONADAS POR S/ 2 000,00, S/ 500,00, S/ 338,00, S/ 175,50 Y
/395,60, EN UN PLAZO QUE NO EXCEDERA DEL 27 DE MARZO DE 2023.

2. ABONAR EN LA CUENTA DE AHORRO EN DOLARES N° 631-3184913625 DE
TITULARIDAD DEL DENUNCIANTE, EL IMPORTE DE US$ 800,00 (OCHOCIENTOS
CON 00/100 DOLARES AMERICANOS), CORRESPONDIENTE A LAS
OPERACIONES CUESTIONADAS POR US$ 500,00 Y US$ 300,00, EN UN PLAZO
QUE NO EXCEDERA DEL 27 DE MARZO DE 2023.

ABONAR EN LA CUENTA DE AHORRO EN SOLES N° 488-3062570584 DE
TITULARIDAD DEL DENUNCIANTE, EL IMPORTE DE S/ 2 000,00 (DOS MIL CON
00/100 SOLES), POR CONCEPTO DE COSTAS Y COSTOS DEL PRESENTE

PROCEDIMIENTO, EN UN PLAZO QUE NO EXCEDERA DEL 27 DE MARZO DE
2023.

EL DENUNCIANTE y EL BANCO aceptan que el presente acuerdo conciliatorio pone fin al procedimiento
administrativo sancionador iniciado contra la parte denunciada en todos sus extremos, siendo de su
responsabilidad |a realizacion de las acciones necesarias para concretar el acuerdo adoptado en la fecha.

El incumplimiento del presente acuerdo constituye una infraccion al Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor'.

1

LEY N° 29571 - CODIGO PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 144°.- Exigibilidad de los laudos arbitrales y acuerdos )
El laudo arbitral firme y el acta suscrita por las partes que contiene un acuerdo conciliatorio celebrado entre consumidor y proveedor,

conforme a los mecanismos sefialados en el presente capltulo, constituyen titulo ejecutivo, conforme a lo dispuesto en el articulo 688° del
Cédigo Procesal Civil.

El incumplimiento de un acuerdo concilialorio o laudo celebrado entre consumidor y proveedor constituye una infraccién al presente Codigo

En estos casos, si el obligado a cumplir con un acuerdo o laudo no lo hace, se le impone automaticamente una sancion de hasta el maximo
de la multa permitida, para cuya graduacién se toman en cuenta los criterios establecidos en el articulo 112° de este Codigo. Dicha multa
debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias de nolificada, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva. Si el obligado persiste en
el incumplimiento, el Indecopi puede imponer una nueva mulla duplicando sucesiva e ilimitadamente el monto de la Gitima multa impuesta
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En eslos casos, si el obligado a cumplir con un acuerdo no lo hiciera, el 6rgano resolutivo correspondiente
puede sancionar con una multa entre una (1) y doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias?, Para
la graduacion se tomara en cuenta los criterios que emplea la Comision al emilir resoluciones finales,
conforme a lo establecido en el articulo 112° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor®

hasta que se cumpla con o acordado Las multas impuestas no impuden al Indecopl imponer una multa 0 sancién distnta al final de un
procedimiento, de ser o caso. Asimismo, el Indecoy es compelente para ordenar las medidas comectivas enunciadas en el prasents Cidigo
Este amtiaulo s de aphcaciin para lodos los acuerdo 08 validos entra ymidor y proveedor, inchurdos aquelios

oblanidos ante Insttuciones sin convenio con e Indecopl

LEY N* 29571 - CODIGO PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 14T Conciliacién

lumm“hmu@umdwmm.mﬁwmhm«m
dm por

pr

Los

fracodn a las disp s de p on al ymidor a qua se refiera el presenta Cédigo

P dela dad de rizados para tal efecto pueden p la conchusion del pr

mediante concilacidn

EnhM‘dmwuwum,mmmuunmmmmmmam
mmmmMmMo,mmm,mwmawmaMmmmum
matena de cor en el procedimi 1a que es evaluada por las partes en ese aclo a fin de mand SU posicion o Ueas al
respecto La propuesta ikatoria no genera responsabilidad de la persona gada de la diig nidela dad administrativa,
debiendo constar ello en el acta comespondiente asi como |3 formula propuesta.

CODIGO PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Asticulo 110.- Sanciones administrativas.

()

Enmoudwmdummhunm@wﬂlwommunlmmﬁowedﬂummmnpmwmdeh
mawemuuw«quwmpm.ommm,amnmm
sancionar con una multa entre una (1) Unidad Impositiva Tributana y (200) Unidades | Trbutanas Para la graduaco

s observan los critenos establecidos en el p Codigo y supk
Procedimiento Administrativo General o la norma que la sustiuya o complemente.

. los cnierios que establece la Ley N* 27444, Ley del

LEY N* 29571 - CODIGO PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112%- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas
thm.dmmmwmmﬁ«%hsw;m.

D BN -

El beneficio ilicito esperado u oblenido por [a realizacion de la infraccion.
umwammmudm.

El daho resultante de la infraction

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

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patimonio de los consumidores
Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoplar,

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siquientes.

@ o

La reincdencia o incumplimiento reiterado, sequn sea el caso.

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

Cuando la conducta infractora haya puesto en nesgo u ocasionado dafio a la salud, Ia vida o la sequndad del consumidor.

Cuando el proveedor, leniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoplar las medidas necesanas para evitar 0 mibgar sus
consecuencias.

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

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

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, 1as siguientes:

2.
3

La presentacién por el proveedor de una propuesta concilatoria dentro del procedimiento administrativo que coincida con la medida
correctiva ordenada por el rgano resolutivo.

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

En los procedimientos de oficio promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia presentada o
reconoce las pretensiones en ella conlenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente, pudiendo imponerse una
amonestacidn si el allanamiento o reconocimiento se realza con la presentacion de los descargos; caso conirario a sancién a imponer
serd pecuniania. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de
discriminacin, aclos 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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Siendo las 1545 horas, se procedid a levantar la presente acta, la msma que fue leida por los
participantes, quienes brindaron su aceptacidn y conformedad expresa a su conterido, mediante el chal

de la platatorma Microsoft Teams
P~ RO
'MARIA ELENA FARRO RUIZ
Representante
Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor N* 1

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

~oao

El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.
Qndmmummunapdﬁwywowdn&umdesﬁnadosdwmﬁﬁwmdohsesﬁwhduusmwsmd

Cédigo.

Que existen mecanismos intemos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del Codigo.
Oxndprogrmmw\mmmpmwmuﬂmo.auduiaypmdmdemmhwmmhs.
Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.

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

5 Otras circunstancias de caracteristicas o efeclos equivalentes a las anteriomente mencionadas dependiendo de cada caso paicular.

M-CPC-02/01

133



ANEXO D

Acuerdo conciliatorio Caso ganado-Expediente N.° 1376-2023/PS2

o, T iy
; Presidencl
g RER) e

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 2
Sede Lima Sur

EXPEDIENTE N° 1376-2023/PS2
RESOLUCION FINAL N° 1278-2023/PS2

DENUNCIANTE : EDSON RAUL QUISPE QUISPE
(EL SENOR QUISPE)

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

MATERIAS : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
ALLANAMIENTO
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD H OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Lima, 20 de julio de 2023

ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N® 1 de fecha 5 de junio de 2023, se inici6 un procedimiento
administrativo sancionador contra el Banco por presuntas infracciones a lo establecido en
los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cédigo) en tanto habria cargado indebidamente cuatro (4) operaciones en 15
tarjeta de crédito N° 4772-****-****1324 del denunciante, las cuales no reconoce, puas: (i)
el Banco no aplicé las medidas de seguridad, dado que no cumplié con su dnber de
monitoreo ya que no lo alerté por correo ni por mensaje de texto sobre la reanzacion de
las operaciones, pese a que eran inusuales y no correspondian con su patrén h brual de
consumo, en la medida que: (a) fueron realizadas en un mismo dia y por monles =ios,; (b)
se realizaron en un lapso de nueve minutos; y, (c) en los Ultimos seis meses, su premed.o
de gasto mensual era de S/ 1 682,38; (ii) bloqueé su equipo celular, donde tenia instalado
el aplicativo mévil del Banco, luego de ser victima del robo del mismo; y, (iii) blogueo su

tarjeta, luego de percatarse de la realizacion de las operaciones cuestionadas:

Fecha Detalle importe S/
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3000,00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3000,00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3000,00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 4 998,00

en la Resolucion N°1.

cuenta correspondiente al periodo facturado.

El 16 de junio de 2023, el Banco presenté un escrito mediante el cual reiteré los

argumentos expuestos en su escrito del 14 de junio de 2023.

M-OPS-04/01
Pagina 1 de 9
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EI 7 de junio de 2023, el sefior Quispe presenté un escrito, mediante el cual presentd los
estados de cuenta de su tarjeta de crédito de los seis (6) meses previos a la realizacion
de los hechos materia de denuncia, en atencion al requerimiento de informacién formulado

El 14 de junio de 2023, el Banco presenté sus descargos y formulé su allanamiento al
cargo imputado en su contra; por lo que solicité la imposicion de una amonestacion y la
exoneracion del pago de costos. Asimismo, para efectos de la medida correctiva, informé
que el 7 de junio de 2023 realizé la devolucién de dos de las operaciones denunciadas,
cuyo monto total asciende a S/ 6 000,00, y se vera reflejado cuando se emita el estado de
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Mediante Resolucion N* 2 del 23 de junio de 2023, se citd a las parles a una audiencia de
conciliacién virtual a desarrollarse el 3 de Julio de 2023, oportunidad en la cual
intercambiaron sus puntos de vista; sin embargo, no llegaron a acuerdo conciliatorio. Cabe
senalar que, el Banco ofrecié como propuesla extornar a la tarjela de crédito del sefior
Quispe el monto de S/ 7 998,00 correspondiente a dos de las operaciones no reconocidas,
en la medida que las otras dos operaciones fueron exlornadas el 7 de junio de 2023, y el
abono de S/ 336,00 por gastos incurridos en el procedimiento.

El 10 de julio de 2023, el sefior Quispe presenté un escrito mediante el cual absolvié los
descargos del denunciado y manifesté que, el Banco hasla la fecha no ha cumplido con la
devolucion de S/ 7 998,00; por lo que solicitd la devolucién de dicho importe.

ANALISIS

Sobre el allanamiento del Banco

y £

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 330° del Cédigo Procesal Civil —aplicable
de forma supletoria a los procedimientos administrativos—, el allanamiento implica la
aceptacion de la pretension dirigida conlra el administrado'.

Por otro lado, el articulo 112° del Cédigo establece que cuando el proveedor se allana 2
la denuncia presentada, se da por concluido el procedimiento con la declaracién de su
responsabilidad, pudiendo imponérsele una amonestacién si el allanamiento o
reconocimiento se realiza con la presentacién de los descargos y exonerandolo del pago
de los costos del procedimiento, pero no de las costas?,

En consecuencia, en mérito al allanamiento formulado por el Banco, corresponde
declararlo responsable por infraccién a lo establecido en los articulos 1° literal c), 18°y 19°
del Codigo por cargar indebidamente cualtro (4) operaciones en la tarjeta de crédito N°
4772-****-****1324 de la denunciante, las cuales no reconoce por las razones expueslas
en el numeral 1 de la presente resolucion:

Fecha Detalle Importe S/
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3 000,00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3 000,00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3 000,00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 4 998,00

CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 330.- Allanamiento y R
El do puede exp ° la da, leg su firma ante el Auxiliar junsdiccional. En el
mammumaumdamhﬂ.endugmdo,lmn«mmh, én, admite la de los
hechos enla da y los h jurid deésta.( )
LEY N* 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacion de las i administrativas
()
Se peciales, las sig
()
3. Enlosp g de oficio p dos por d ia de parte, cuando el pr d las 1 o se allana
con la jucidn que inica el pr se da por cluido el
p con la lucion de 6n de resp d del p dor y la imp én de la medida correctiva

Podrd imp como sancién una ion si el dor realiza el all i o con
la pr én de los gos, caso la 6n a Imp serd p En casos en que el allanamiento
o reconocimiento verse sobre f a aclos de 6n, actos alawviday ala salud y sustancias

pero serd p En lodos los de all
lados con la p 6n de los gos, se al d do del pago de los coslos del

g =
procedimiento, pero no de las costas.
Articul i por el D L N*1390p el 5 de de 2018)

e
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Medidas correctivas
10. Este drgano resolutivo se encuentra facultado a diclar, en calidad de mandatos, medidas

correctivas reparadoras® -las cuales tienen el objelo de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anlerior- y complementarias* —que buscan revertir los efectos
de la conducla 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
1151 Las tenen el objeto de resarcir las directas ¢
al idor por la infraccidi @ su estado antenor. En ulo ol Grgano resolutivo dicle una o
vanas debe lo acordado por las partes durante la on de Las medid
pueden en ordenar al p di lo siguiente

p'odudot
b. Cambiar productos por otros de o simil as, cuando la no sea posible o no resulte

las
¢ Entregar un producto de ! o cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los
i ooptman buible al p Y que exista inlerés del consumidor
d Ccmoiroonqemwli u obhgacié . y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efectos

o“cuwlvvoen cutar otras p u oblig: legales o a su cargo.
v,omh;wmmmmpud dor, mas los legales cando la
& on, o de la p u 9 Mwnuldusononwnepouﬂannov1

g Enlos l“am bidos 0 en exceso, eslos montos, mumhmuucmesw\d\emu
h. Pagar los gastos incumdos por el consumidor para mitigar las de la infraccié
|. Otras P gas de efectos eq alas
11521.‘9 did. parad no pueden ser de plantearse de
con cidn de la medida comecuva sMudmﬂh)wowe@a solctarse
wmmohmodda Cuando los 6 del Ind: | se pe pecto de una
P aphcan el pincipio de congr procesal
"5_:“_., d pueden en hasta antes de la nolificacién de cargo al
sin per de I3 facultad de ria técnica de la on de requenr al consumidor que precise la medida
malena de sokaitud. EI dor puede vanar 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.
usawwllwwwemdm“ dclld.meGdll. paradora probar las
das por PR ‘
nssmumommm di P son gados por el p d al
dor que los recl salvo dato disbinto enla lucidn. Aquelios bienes o montos matena de una
medida correctiva reparadora, que por algun motivo se enp ién del Ind y deban ser 9 alos
benefi son a de eslos.
115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del consumidor
constiuye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez que quedan
Muoaumwndomumwmhstmm La legitimidad para obrar en los procesos civiles de ejecucion
reparadora.

P

de a los ficiados con la medida correctiva
1157 Las d d como idos @ resarcir las i
gi por la & wahwﬁuﬂlndmﬂaywmwmlnkznmmumm
sin p dela & pubsddotyp.ﬁmsqndmmw-nhw:mno
artwtral No se | aquella sabsfacodn patnmonial
deducbl qund idor haya a uamuwmmw.ﬂm

(MmmechamLMoN‘ 1308)

LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
:wcuuo 116°.- Medidas ty

tenen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evilar que esta se
Mnumvmwdmmywmw.mhmz huw-ntu

a Oudpmvmumphmumla d querida por el idor, pre que dicho
guarde conelp qus o d
b. Dedarar inexigibles las ck la quch.nwdo fi wmo b enel
c. E y dela uras o etiq
d. Enmoammwmydou»d«ndnom
la d | del ial o de servicios por
mpluommam(ﬁ)mn
) la & poral 0 p del p dor en funcién de los alcances
alaumm
e. Publicacién de avisos rectfi i en la forma que d el | en los

mumwmmmmwmmoﬁm«uwmmao
1. Cualqueer otra medida correctiva que lenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro.
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11, Ahora bien, mediante escritos del 14 y 16 de junio de 2023, el Banco sealé que, en mérito
a la denuncia que interpuso la parte denunciante anle la Defensoria del Cliente, el 7 de
Junio de 2023 devolvi al sefior Quispe dos de las operaciones denunciadas, cuyo valor
total asciende a S/ 6 000,00. Para acreditar dicha informacién adjunté el siguiente medio
probatorio:

0 e indica la devolucién de S/ 6 000,

RE DESCARGOS y PROPUESTA  Expechente 1773 2021 DNIT0387929  QUISPE QUISPE EDSON RALA

B T L e e Lk e —

Miércoles 7/6/2

tenans

O prante Y Ehens 4t LT W T BAtEnCY

e S

| Abono regularizacién varios ] ES/ 6 000.00 Nuevo ]

12.  Del medio probatorio antes citado se observa que, el 7 de junio de 2023, el Banco realizo
la gestion de la devolucién a la parle denunciante del importe de S/ 6 000,00
correspondiente a dos de las operaciones cuestionadas. Si bien en sus descargos, ¢l
denunciado indicé que la referida devolucion se vera reflejada cuando se emita el estads
de cuenta correspondiente al periodo facturado, lo cierto es que, mediante Resoluciin
N°® 2 de fecha 23 de junio de 2023 se puso en conocimiento del denunciante la
manifestacion efectuada por el Banco, sin que realizara observacion alguna a lo largo del
procedimiento. Por el contrario, en su escrito del 10 de julio de 2023 solicité la devolucion
de S/ 7 998,00, correspondiente a dos de las operaciones denunciadas, y no de los
S/ 13 998,00 como sf lo hizo en su escrito de denuncia. Aunado a ello, no debe perderse
de vista que, en la Audiencia de Conciliacién del 3 de julio de 2023, el Banco manifestd
que dos operaciones por el importe total de S/ 6 000,00 fueron extornados en la cuenta de
la tarjeta de crédito del denunciante, sin que este argumento sea cuestionado por el
consumidor en dicha diligencia.

13.  Enese sentido, en vista de que los efectos negativos producidos por la conducta infractora
no fueron revertidos en su totalidad por el denunciando; y, en la medida que se ha
declarado responsable al Banco por haber infringido el Cédigo, 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:

()  Extornar a la tarjeta de crédito N° 4772-****-****1324 de la parte denunciante dos
(2) de las operaciones denunciadas, cuyo importe total asciende a S/ 7 998,00 asi
como los intereses, comisiones, gastos y penalidades que las cuatro (4)
operaciones cuestionadas hubieran generado desde la fecha de su cargo hasta el
cumplimiento de la medida correctiva; y,

(i)  solicitar a la Central de Riesgos de la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP, las rectificaciones que correspondan a efectos de que la deuda, generada por
las cuatro (4) operaciones no reconocidas, no sea considerada en los reportes

Elhdecoplesubmlzdomsdwghaumadmumdpdypoﬁdﬂdw para la ion de las med:
M-OPS-04/01
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crediticios del denunciante; y, de ser el caso, la calificacién negaliva por dicha deuda
sea modificada.

14. El Banco tiene la obligacion de presentar anle esle Organo Resolutivo los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva citada en el numeral
precedente, en el plazo maximo de cinco (5) dias hébiles, contado a partir del vencimiento
del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva de una (1) a tres (3) UIT por incumplimiento de mandato, en los términos
establecidos por el articulo 117° del Cédigo®.

15. Finalmente, el denunciante solicité que se le aplique una multa al Banco. Al respecto, debe
indicarse que la imposicién de una sancién por infracciones a las normas de proteccion y
defensa del consumidor es una facultad discrecional de la autoridad, la que no se
encuentra supeditada a la solicitud de parte; por lo que el requerimiento formulado deviene
en improcedente. Cabe sefialar que la aplicacién de una sancién al Banco sera evaluada
en el acapite siguiente y se regira conforme a las normas correspondientes.

Graduacién de la sancién

16. Mediante Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba la
graduacién, metodologia y factores para la determinacién de multas que impongan lus
érganos resolutivos del Indecopi respecto de las infracciones sancionables en el ambio
de su competencia, se aprobé la graduacién, metodologia y factores para la determinacicn
de las multas a imponer, entre otros, en el ambito de los procedimientos por infraccion 2
las normas de proteccién al consumidor, de conformidad con los parametros sefialados en
los anexos de dicha norma®.

17. Para la estimaciéon de la Multa Base, los Organos resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos Gnicamente pueden utilizar el “Método basado en valores preestablecidos”,
que consiste en multiplicar el primer componente, que comprende la afectacion y el tamafio
del infractor, por un segundo componente, que se denomina factor de duracién. Dichos
componentes se encuentran recogidos en los Cuadros 16, 18 y 23 de la norma en
mencién. En aplicacion de la referida metodologia, la sancion se calcula de la siguiente
manera:

Nivel de afectacion, segtn tipo de infraccion

18. El nivel de afectacion esta determinado por la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado, en este caso, el importe del cobro efectuado indebidamente en la tarjeta del
sefior Quispe, el cual asciende a S/ 13 998,00 y que equivale a 2,82 UIT’. Por tanto, el
nivel de afectacion es Alto:

$ LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 117%.- Multas coercitivas por | de d
Si el obhgado a cumplir con un del | i resp a una medida comectiva o a una medida cautelar no lo hace, se
le impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Imp T a de una pr en lodos los
olros supueslos se impone una multa no menor de tres (3) Us Imp Tni (UIT).
En caso de per el h de cualquiera de los a que se refiere el primer pamafo, el érgano resolutivo

puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el limite de doscentas
(200) Unidades T (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cnco (S) dias
habiles, vencdo el cual se ordena su cobranza coactiva. No cabe la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el
p te anticulo. (Articul dificado por el Decreto Legisiativo N* 1308)

L wa&aﬂo_md&moﬂPmd?Suldnmd-mZ\ywylultﬁamvwlmowmdtllldenmdozon.bu
acuerdo con la Unica D én Comp Ti dicha norma es para pr
sancionadores iniciados a partir de su enltrada en vigencia.

? El valor de la UIT en el presente afo es de S/ 4 950,00
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EXPEDIENTE N* 1376-2021/PS2

A | denunciado sea supenior a (02) UIT si son analizadas por los OPS.

Tamano del infractor

Este despacho venificd las ventas anuales del Banco, mediante la revision de los estados

19.
financieros publicados en la pagina web de la Superintendencia de Mercado de Valores
(en adelante, SMV)*, en el que se verifica que estas superan las 2 300 UIT. Por tanto, la
clasificacion de empresas® le otorga la categoria de gran empresa. En consecuencia, el
monto preestablecido de la sancién que le corresponde es de 4,01 UIT.
g 1! —___Tamafio delnfr =
m 1 Wo, Pequefia )
Muy Baja 1,01 1,09 2,02 -
Baja 1,55 1,93 2,57 349 |
Moderada 2,02 2,42 3 378
Alta 3,01 3,07 3.95 4,01
Muy Alta 513 546 547 548
Factor de duracién
20. El cargo de operaciones no reconocidas constituye una infraccién de naturaleza
instantanea, por lo que el factor de duracién se determina en 1:
Si la mfracodn durb hasla 4 meses
21. En atencién a lo antes expresado, la Multa Base se estima en 4,01 UIT.
Agravantes y Atenuantes
22. Considerando que el Banco formulé su allanamiento dentro del plazo otorgado para la
de sus descargos'®, en aplicacion del ya citado articulo 112° del Cédigo y el
literal e) del articulo 29 de la Directiva 001-2021-DIR-COD-INDECOP, Directiva Unica que
regula los procedimientos de proteccion al consumidor previstos en el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor'!, corresponde atenuar la multa e imponer como
sancién una amonestacion.
g Ver htips ‘www smv gob pe/'SIMV/IFrm Memonas?data=520F EB26006982B0E5EA28C44836DFD50328C 97587
2 La clasfficacién de emp es la sig:
-Microempresa Vmswdududﬂnuulsoun
-Pequera empresa Ventas anuales superiores a 150 UIT hasta 1 700 UIT
-Mediana empresa’ Ventas anuales superiores a 1 700 UIT hasta 2 300 UIT
-Gran empresa Ventas anuales superiores a 2 300 UIT
ors Mediante Resolucion N* 1uuamddsmmplnmnomayonunmﬁ)dlumm,mmmuwm
que pr sus Banco fue notificad dsdn\nodnzonylum:udmmmoaludc]mdclmuno
afo.
L DIRECTIVA 001-2021-DIR-CODNDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR m‘v:'nos EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 29.- A o
M-OPS-04/01
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23.

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 2
Sede Lima Sur

EXPEDIENTE N* 1376-2023/PS2

Finalmente, mediante Audiencia de Conciliacion del 3 de julio de 2023, el Banco efectu6
una propuesta conciliatoria que coincide con la medida correctiva ordenada por este
despacho. En ese sentido, el Cuadro 2 del Anexo del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM,
contempla como una circunslancia alenuante de la sancién, que el denunciado efectie
una propuesta conciliatoria que coincida con la medida correctiva ordenada por el érgano
resolutivo, lo cual genera una reduccién de la sancién en un 30%. Sin embargo, no es
posible atenuar nuevamente la multa base, pues esta corresponde a la sancién minima
contemplada legalmente.

Costas y costos del procedimiento

24,

25.

26.

27.

El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién
del INDECOPI'? dispone que es polestad de la autoridad administrativa ordenar el pago
de los costos y costas en que hubiera incurrido la parte denunciante o el Indecopi. No
obstante, el ya citado articulo 112° del Cédigo establece que, en todos los supuestos de
allanamiento o reconocimiento formulados con la presentacion de los descargos, se
exonerara al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

Asimismo, el ya citado literal e) del articulo 29° de la Directiva N* 001-2021-DIR-COD-
INDECOP| establece que la exoneracién de costos procedera cuando el denunciado
formule su allanamiento dentro del plazo concedido para la presentacion de sus
descargos. En ese sentido, considerando que el Banco se encuentra dentro de este
supuesto, corresponde exonerarlo del pago de costos.

El Banco 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 a la parte denunciante las
costas del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36,00".

El Banco tiene la obligacién de presentar ante el Organo Resolutivo los medios probatorios
que acrediten el cumplimiento del pago de las costas en el plazo maximo de cinco (5) dias
habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento,
bajo apercibimiento de imponer una multa no menor de una (1) UIT por incumplimiento de
mandato, hasta cincuenta (50) UIT, en caso de persistir el incumplimiento, de acuerdo con
los términos establecidos por el articulo 118° del Codigo'.

o
“

Pmdodoldnwmmud- y P en ol articulo 112

del Cédigo, los érg atena de pr on al mw-nmnhwm

e) Cuando el d p el o dmddplmmvuﬁzawtdw upocrt
una on. A se dispondrd la én de costos del

bdnlu del d
DECRETO LEGISLATIVO N* 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP|
Mcub'l P.podcculuyrmlu - En cuaiquier p! guido ante el INDECOPI, la comision o
D la 10N que puede que el asuma el pago de las

mlnyumudd onquohayl do el d oleDECOPI( )

En caso de incumphmiento de la orden de pago de costas y costos del én o d 6n del INDECOPI

pumuhavlumunudo rdo a los p mdwmmaummn Cédigo de Proteccién y Defensa

(MlmlompmdwmlﬁhL"N'm“ publicada el 02 julio 2013).

dela
I.EYN' 29571, CODOGODEPROTECCDONVDEMM DEL CONSUMIDOR
Ankuloﬂl‘-uunleudﬁnlwhcunpmdowd-mmycm
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

MaTMM(W)
En caso de p de lo el 6rgano resol puede imp una nueva multa, duplicando
mmdmbdcladlmamuhmuhaﬂad“d- ta (50) \ T (UIm) La
multa que ponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco () dias habiles, vencidos los cuales se ordena su cobranza

No cabe la impug de las multas previ en el p articulo.
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 2
Sede Lima Sur

EXPEDIENTE N* 1376-2023/PS2
RESUELVE

PRIMERO: Sancionar a Banco Internacional del Peri S.A.A. - Interbank con una amoneslacién
por haber incurmndo en infraccién a lo establecido en los articulos 1° literal ¢), 18" y 19° del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en mérito al allanamiento formulado, por cargar
indebidamente cuatro (4) operaciones en la larjeta de crédilo N*® 4772-****-****1324 del
denunciante, las cuales no reconoce por las razones expuestas en el numeral 1 de la presente
resolucion:

Fecha Detalle Importe S/
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3 000,00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3 000.00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 3 000.00
18/03/2023 | PAGOEFECTIVO PAGO EFECTIVO 4 998,00

SEGUNDO: Ordenar a Banco Internacional del Peri S.A.A. - Interbank como medida correcliva
que, en un plazo de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente resolucién, cumpla con:

(i) Extornar a la tarjeta de crédito N* 4772-****-****1324 de la parte denunciante dos (2) de
las operaciones denunciadas, cuyo importe lotal asciende a S/ 7 998,00 asi como los
intereses, comisiones, gastos y penalidades que las cuatro (4) operaciones
cuestionadas hubieran generado desde la fecha de su cargo hasta el cumplimiento de
la medida correctiva; y,

(i)  solicitar a la Central de Riesgos de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, las
rectificaciones que correspondan a efectos de que la deuda, generada por las cuatro (4)
operaciones no reconocidas, no sea considerada en los reportes crediticios del
denunciante; y, de ser el caso, la calificacion negativa por dicha deuda sea modificada.

Banco Internacional del Perti 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
habiles, 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
sefalado en el articulo 117° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Ordenar a Banco Internacional del Perti S.A.A - Interbank, el pago de las costas del
procedimiento y disponer 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 parte denunciante el
pago de las costas de esta instancia, ascendente a S/ 36,00.

Banco Internacional del Pers S.A A - Interbank, debera acreditar el cumplimiento del pago de las
costas, ante este Organo Resolutivo en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a
partir del vencimiento del plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de
imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefalado en el
articulo 118° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

CUARTO: 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 32.1. de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, Directiva Unica
que regula los Procedimientos de Proteccién al Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, contra lo dispuesto por la presente jefatura procede el recurso

M-OPS-0401
PaginaBde9

Instituto Naci de Def dela P jaydelaP ién de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104 - San Bona Lima Pend/ Central (511) 224-7800
www indecopi geb pe

141



@ PERL) | Presidencia f
del Consejo de Ministros

impugnativo de apelacién. Cabe sefalar que dicho recurso debera ser presentado ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N* 2 en un plazo
maximo de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacién'®, caso
contrario la resolucién quedara consentida'®.

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
Sede Lima Sur

EXPEDIENTE N* 1376-2023/P52

QUINTO: 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
declaracién de consentimiento expreso.

SEXTO: Disponer la inscripcién de Banco Internacional del Perd S.A.A. - Interbank en el Registro
de Infracciones y Sanciones de Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119°'® del Cédigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor.

Frman S b

Bos= T

YOSELY ROSI OSORIO LUCIANO
Jefa (e)
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidor N° 2

DIRECTIVA N* 001-2021/CODANDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 32.- Apelacién

32.1. El plazo para el de apelacién es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partr del dia
()

qui de notificada la Mcion a g

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, 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 articularios quedando firme el

acto.

DIRECTIVA N* 001-2021/CODANDECOP!, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 34.- Fin de Procedimiento

En el marco del pr admir de p! 6n al dor, las de los org i que ponen
fin al p no req: de una decl de xp En el caso de las resoluciones que impongan
wmuu una vez que la lucion quede di daqmmwmmwkuudanamcCMu
de Secrelaria Técnica, segun corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de ala cual adjunta copia de los

dos a la Sub ia de Ej 36n Coactiva.

LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119*.- Registro de lnfueebnu y sanciones

El Indecopi lleva un reg de y alas » del pr Cédigo con la finalidad de contnbuir a
la ranspa! de las entre p d y id y on lulmmlaluudem“omtd'
consumo. Los proveedores que sean ionad di lucién firme en sede ad q

mlsmpuelhpsodemm(l)nﬁosmuosnpwdehlmdemmsduua\
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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ANEXO E

Sancion-allanamiento parcial Caso ganado-Expediente N.° 086-2023/PS1

& :
y Presidencia W
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

Sede Central

EXPEDIENTE N* 0862-2023/PS1

RESOLUCION FINAL N° 1402-2023/PS1

DENUNCIANTE

DENUNCIADAS

MATERIA

ACTIVIDAD

(LA SERORA PILARES)
SKY AIRLINE PERU
(SKY PERU)

SKY AIRLINE PERU S.A.C.'

(SKY)

JUDITH CAROLINA PILARES VILLAGARCIA

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD

DEBER DE INFORMACION

IMPROCEDENTE
ALLANAMIENTO

TRANSPORTE POR VIA AEREA

Sancién: Amonestacion — Sky (Deber de idoneidad - Cobro indebido)

1,75 UIT- Sky (Deber de idoneidad - Negativa de abordaje)

Lima, 25 de agosto de 2023

I ANTECEDENTES

1 Mediante escrito presentado el 05 de junio de 2023, subsanado el 13 de julio del mismo
ano, la sefora Pilares interpuso su denuncia en contra de SKY, por la comisién de la
presunta infraccion a la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Codigo) en la medida que:

(i)  El 15 de mayo de 2023, adquirié un billete aéreo en la ruta Tacna — Lima; sin
embargo, el 19 de mayo del mismo afio realizé un cambio de ruta para Cusco —

Lima;

(i) el 23 de mayo de 2023, le informaron que debia abonar la suma de US$ 0,01 por el
cambio antes mencionado, pese a que efectud el pago completo por el cambio; y,

(iii) el 24 de mayo de 2023, debia abordar el vuelo en la ruta Cusco — Lima; sin embargo,
le informaron que no contaban con asientos disponibles ya que el vuelo habia sido
sobrevendido, por lo que intentd reprogramarlo; sin embargo, Unicamente le dieron
como alternativa el reembolso de los impuestos y tasas.

2 La sefora Pilares solicité que se ordene a SKY, en calidad de medida correctiva, que
cumpla con la devolucion de la suma de US$ 69,33, abonada por el billete aéreo materia
de denuncia. Asimismo, solicité que se ordene a su favor el pago de costas y costos del
procedimiento.

' RUC N* 20603446543,
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3. Mediante Resolucion N* 01 del 01 de agosto de 2023 se incluy6 de oficio a SKY PERU
como denunciada? y se inicid un procedimiento administrativo sancionador en su contra y
en contra de SKY, por la comision de las siguientes presuntas infracciones:

() Al deber de idoneidad, lipificado en el articulo 19° del Cédigo, en la medida que:
a) Habrian cobrado de manera indebida la suma de US$ 00,01 a la denunciante
y. pese a que ya habia realizado el pago integro no le permitieron realizar el
check-in de su vuelo con rula Cusco- Lima,

'
b) habrian impedido el abordaje de la denunciante en el vuelo en la ruta Cusco
- Lima en tanto sobrevendieron todos los asientos;

(i)  al deber de informacion, tipificado en el articulo 2° del Cédigo, en la medida que no
habrian cumplido con brindar informacion clara y veraz respecto a la posibilidad de
reprogramar su billete aéreo o reembolsar el monto total abonado por este.

4. SKY PERU fue notificada con la Resolucién que imputé cargos en su contra el 02 de
agosto de 2023, sin embargo, no se apersoné al procedimiento.

5. EI 09 de agosto de 2023, SKY formuld allanamiento con relacién a haber realizado el cobro
indebido de US$ 00,01 y, adicionalmente, indicé que:

(i)  No hubo sobreventa en el vuelo materia de denuncia, ya que de 186 pasajeros
que era posible transportar en la aeronave, Unicamente se trasladaron 180;

(i)  la denunciante se acercé al counter para efectuar el check in a las 06:36 horas
pese a que la hora estimada de salida del vuelo era a las 07:20 horas, motivo por
el cual no pudo embarcar, y,

(i)  segun las condiciones del billete aéreo sélo correspondia el reembolso de
impuestos y tasas, lo cual ya se realizé.

.  CUESTIONES EN DISCUSION
6. Determinar si corresponde:

(i) Declarar improcedente el procedimiento iniciado en contra de SKY PERU por falta
de legitimidad para obrar pasiva;

(ii)  aceptar el allanamiento formulado por SKY;

(i)  encontrar responsable a SKY por haber impedido el abordaje de la denunciante en
el vuelo con ruta Cusco- Lima en tanto sobrevendieron todos los asientos;

(iv) encontrar responsable a SKY por no haber cumplido con brindar informacién clara
y veraz respecto a la posibilidad de reprogramar su billete aéreo o reembolsar el
monto total abonado por este;

(v)  imponer sanciones administrativas, medidas correctivas y ordenar el pago de las
costas y costos del procedimiento.

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

.1 Sobre la legitimidad para obrar pasiva de SKY PERU

? Ello, en tanto de la revisién del documento del pago realizado por la denunciante, no era posible identificar a |a aerolinea que
habria sido responsable de los hechos materia de denuncia.
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10.

11.

12

13.

El articulo 108" del Cédigo establece que se declarara la improcedencia de la denuncia,
entre otros. cuando no exista una relacién de consumo. Al respecto, el Cédigo define como
relacion de consumo a aquella por la cual un consumidor adquiere un producto o contrata
un servicio con un proveedor a cambio de una conlraprestacion economica

La legitimidad para obrar es la cualidad que corresponde a los sujelos de la relacion
juridica sustancial, cuando esta ulima sea deducida en juicio, para ser parte en la relacion
juridica procesal que se forme, pues sélo cuando estas personas figuren como partes del
proceso, la pretension podra ser examinada en cuando al fondo. Asi, la Administracion
resolvera el fondo de la cuestion denunciada siempre que haya identidad entre los sujetos
intervinientes en los hechos analizados y los sujetos intervinientes en el procedimiento.

Por su parte, el inciso 2 del articulo IV del Cédigo describe al proveedor como aquellas
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.

En el caso particular, de la revisién del billete aéreo materia de denuncia, se aprecia que
contaba con la ruta Cusco- Lima; mientras que de la lectura de la Resolucién Directoral N°
619-2018-MTC/12, que otorgd a SKY PERU la Renovacién de Permiso de Operacién de
Servicio de Transporte Aéreo Regular Internacional de pasajeros, carga y correo, se
venfica que dicha denunciada sélo cuenta con derechos de vuelo para rutas

internacionales:

NATURALEZA DEL SERVICIO:

- Aviacion Comercial: Servicio de Transporte Aéreo Regular de pasajeros, carga y correo
AMBITO DEL SERVICIO:

- Intemacional.

RUTAS, FRECUENCIAS Y DERECHOS AEROCOMERCIALES:

CON DERECHOS DE TRAFICO DE TERCERAY CUARTA LIBERTAD DEL AIRE:

- SANTIAGO - UIMAYY VV,, diecinueve (19) frecuencias semanales.

En la misma linea, al revisar el billete aéreo materia de denuncia, se aprecia que la
aerolinea encargada del vuelo en la ruta Cusco- Lima era SKY, como se visualiza a

continuacion:

ITINERARIO
s e v I LY

Ha 5002 cuz um 24052023 0720 24052023  08:50 SXY Airine Perd SAC TZERO

Por otro lado, los hechos denunciados, se encuentran vinculados con la prestacion efectiva
del servicio, por lo que correspondera al operador asumir la responsabilidad sobre aquellos,

segun corresponda.

En consecuencia, no se aprecia participacion de SKY PERU en los hechos materia de
denuncia; por lo tanto, corresponde declarar improcedente el procedimiento iniciado en
contra de dicha aerolinea por falta de legitimidad para obrar pasiva.

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

Articulo 108.- Infracciones administrativas.

gi;!)que la presente enumeraci6n sea laxaliva, pondran fin al procedimiento administrativo la resolucién de la autoridad
administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte en los siguientes supuestos.

()
¢) Si no existe una relacién de consumo, conforme al cédigo. (..)
Articulo modificado por el Decreto Legislativo N* 1308)
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.2 Sobre el allanamiento formulado por SKY

14.  De conformidad con lo dispuesto en el articulo 330” del Cédigo Procesal_Civul —aplicable
de forma supletoria a los procedimientos administrativos—, el allanam:enlq implca la
aceptacion de la pretension dirigida contra el administrado, es decir, el denunciado acepta
la pretension de la denuncia*

15.  Por otro lado, el articulo 112° del Codigo establece que, cuando el proveedor se allang a
las pretensiones del consumidor, se da por concluido el procedimiento con la declaracion
de su responsabilidad, pudiendo imponérsele una amonestacion si el allanamiento se
realiza con la pregentacion de los descargos y exoneréndolo del pago de los costos del
procedimiento, pero no de las costas®.

16.  En el caso particular, SKY se allané a haber realizado el cobro indebido de US$ 99.01 a
la denunciante, motivo por el cual corresponde encontrarla responsable de la comisién de
dicha infraccion al deber de idoneidad.

li.3  Sobre la presunta infraccién al deber de idoneidad

17. El articulo 18° del Cédigo® define la idoneidad como la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se Iq hubiera
ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la ﬂ
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. Asimismo, el articulo 19°7 de la misma
norma sefiala que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos.

18. Cabe precisar que tal obligacién no impone al proveedor el deber de brindar una
determinada calidad de productos a los consumidores, sino simplemente de entregarlos
con ciertas caracteristicas o estadndares definidos por la ley (garantia Iegal), con las
condiciones ofrecidas y acordadas (garantia expresa) o en funcién a su propia naturaleza
y su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual han sido puestos en el mercado
(garantia implicita) atendiendo a las circunstancias del caso.

‘ CODIGO PROCESAL CIVIL

Articulo 330.- A yR imi
El demandado puede exp te allanarse o la legalizando su firma ante el Auxiliar junsdiccional. En el

pnmer caso acepta la pretensién dingida contra él, en el segundo, ademés de aceptar la pretensién, admite la veracidad de los
hechos expuestos en la demanda y los fundamentos juridicos de ésta. (...)

. LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacién de las i i

()
Se d isles. las tes: (..) 1

3. En los proced de oficio p idos por d ’de parte, 6t;anda el proveedor reconoce las imputaciones o se allana

a las p: del al ser notfi con la lucién que inicia el procedimiento, se da por concluido el

proced con la resolucién de 6n de resp lidad del p dor y la 6n de la medida correctiva
pond; Podra imponerse como sancién una 6n si el p dor realiza el all to o recor con

lapi 6n de los d gos, caso la sancién a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento

0 reconocimiento verse sobre sias referidas a actos de di 6n, actos alaviday alasalud y sustancias

peligrosas, se como un pero la 6n a imp sera p . En todos los supuestos de allanamiento

y rec formulados con la p ion de los d se al denunciado del pago de los costos del

procedimiento, pero no de las costas

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N* 1390 publicado el 5 de bre de 2018)

¢ 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 (unu?n alo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e inf 6 i las iciones y circur de la ), las
icas y leza del producto o servicio, el precio, entre otros f; alas circur 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 autonzaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un prod olap i6n de un servicio, en
los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

7 LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°. - Obligacién de los proveedores
El pi ds ponde 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 de los prodi y servicios y éstos, asl como por el contenido y la vida util del producto indicado en el
envase, en lo que corresponda.
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19

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de los
bienes y servicios que ofrece en el mercado en funcion de la informacién transmitida
expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa, el consumidor o la
autoridad administrativa debe probar la existencia del defeclo, y sera el proveedor el que
tendrd que demostrar que dicho defeclo no le es impulable para ser eximido de
responsabilidad. La acreditacién del defecto origina la presuncién de responsabilidad del
proveedor, pero esta presuncion puede ser desvirtuada por el propio proveedor.

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por el Organo Resolutivo, si
el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, deberd aportar pruebas que
acrediten la fractura del nexo causal.

Finalmente, resulta importante precisar que, en materia de responsabilidad administrativa
del proveedor, se ha establecido la regla de la carga de la prueba en virtud de la cual, ante
la existencia de una defraudacion en las expectativas del consumidor sobre el producto
adquirido o el servicio contratado, corresponde a este acreditar la existencia de algun
defecto en el bien o servicio segun las condiciones pactadas. De manera que, acreditado
tal defecto, correspondera recién al proveedor acreditar que el defecto no le es imputable.

En el presente caso, se imputd en contra de SKY que habria impedido el abordaje de la
denunciante en el vuelo en la ruta Cusco- Lima en tanto sobrevendieron todos los asientos.

Sobre el impedimento de abordaje de la denunciante

SKY refirié que no se permiti6 el abordaje a la denunciante, en tanto se presenté al counter
para el check in a las 06:36 horas, pese a que debia presentarse con dos horas de
anticipacion a la hora de salida del vuelo.

Al respecto, de la revisién de los medios probatorios que obran en el expediente, se advierte
que el vuelo en la ruta Cusco- Lima estaba programado para las 07:20 horas, como se
desprende de la siguiente imagen:

L o

HB8 5002 24-05-2023 07.20

L —— T T e T LS T S S L T s T

Ahora bien, SKY sefialé que la denunciante se presentd en el counter de la aerolinea a las
06:36 horas, pese a que se le informé que debia hacerlo a las 06:20 (con una hora de
antelacion); sin embargo, de la revision del billete aéreo de la denunciante, se verifica que
consigna que el pasajero podra presentarse en el counter de la aerolinea desde 2 horas
hasta 40 minutos previos a la hora de salida del vuelo, lo que, en el caso particular, seria

a las 06:40 horas:

PRESENTACION EN COUNTER

Si tu vigje es nacional y despacharas equipaje,debes
presentarte en counter del aeropuerto 2 horas antes
de tu vuelo y hasta 40 minutos antes de |a hora de
la salida programada. Si tu viaje es intemacional,

Teniendo en cuenta lo expuesto, contrariamente a lo alegado por SKY, se aprecia que la
denunciante se presentd en el counter de la aerolinea a las 06:36 horas, es decir, con 44
minutos de antelacion a la hora de salida del vuelo, por lo que se encontraba dentro del

periodo expresamente informado para ello.
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29,

30.
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31.

32.

33.

De otro lado, la denunciante alegé que el impedimento de abordaje se produjo debido a
que su vuelo se encontraba sobrevendido; sin embargo, SKY acredité que el vuelo parti6
con 180 pasajeros, pese a que la capacidad de la aeronave era de 186, como se
desprende de la bitdcora de esle
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De otra parte, la denunciante no presenté ningiin medio probatorio que permita establecer —
si quiera a nivel indiciario — que existié una sobreventa de asientos en el vuelo materia de
denuncia.

Por lo tanto, SKY acredité que no existié sobreventa de pasajes en el vuelo de la denunciante;
sin embargo, no sefalé porqué motivo se le denego el abordaje, pese a que se presenté en
el counter de la aerolinea con la antelacién expresamente informada.

Por lo tanto, corresponde encontrar a SKY parcialmente responsable por la infraccion
imputada en su contra, por el impedimento injustificado de abordaje a la denunciante.

Sobre la presunta infraccion al deber de informacién

El derecho de los consumidores al acceso a la informacion, reconocido en los articulos
1°.1 literal b)® y 2° del C6digo®, involucra el deber de los proveedores de proporcionar toda
la informacidn relevante sobre las caracteristicas de los productos y servicios que oferten,
a efectos de que los consumidores puedan realizar una adecuada eleccion o decisién de
consumo, asi como para efectuar un uso o consumo correcto de los bienes y servicios que
hayan adquirido. Dicha informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,
apropiada, oportuna y facilmente accesible.

La informaciéon genera certidumbre y facilita el comportamiento del consumidor
permitiéndole conocer sus derechos y obligaciones, y, prever posibles contingencias y
planear determinadas conductas.

Cabe agregar que la informacién es un proceso de naturaleza dinamica y que, por tanto,
no es exigible Unicamente al momento de la configuracion y de la relaciéon de consumo.
Asi, en atencién al deber de informacién que recae sobre los proveedores, el consumidor
requerird conocer toda aquella informacion relevante y suficiente referida a los bienes y

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 1.- Derecho de los consumidores

1.1Enlos té 1 idos por el p te Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos.

()

b. Derecho a acceder a inf 6n oportuna, sufici veraz y facimente bl | te para tomar una decisién o
realizar una eleccién 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.- Informacién relevante

21Elp dor tienen la obligacién de ofrecer al consumidor toda la informacién relevante para tomar una decision o realizar
una eleccién adecuada de consumo, asl como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

2.2 La informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, ap da, oportuna y faciimente ble, debiendo ser
brindada en idioma castellano. ( ..)
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servicios contratados a efectos de corroborar los términos en los que el proveedor le
entregd un bien o brindé un servicio a fin de que pueda formular los reclamos que
considere pertinentes o hacer valer sus derechos anle las instancias pertinentes, en caso
se produjera algun tipo de controversia.

34. En el presente caso, la sefiora Pilares sefalé que SKY no habria cumplido con brindarle
informacion clara y veraz respecto a la posibilidad de reprogramar su billete aéreo o
reembolsar el monto total abonado por esle.

35. SKY indicé que, la denunciante no acredit6 sus alegaciones y en tanto no se present6 al
vuelo dentro del horario indicado en su billele aéreo, solo le correspondia la devolucion de
las tasas de embarque.

36. Sobre el particular, de la revisién del billete aéreo materia de denuncia, se aprecia que
consigna la informacion — expresa — de las condiciones para los cambios y reembolsos:

CAMBIOS PARA TARIFA ZERO, LIGHT* Y PLUS

Cambios de fecha, vuelo, ruta ;: permitidos hasta 3
horas antes de la salida ded wudo, pagando la
diferencia tarifarla si aplicase més el cargo porcamblo
de $20.000 para vuelos nacionales o USD30 para vuelos
intemaciona es por tramo. Cambio de ruta solo
permitidos para tramos dentro de un mismo pals. No
aplica otro tipo de cambio de ruta. *Tarlfa Light se
vende solo a través de agencias. Cambios de nombre :
estd permitido con costo adicional, Ver valores en
wvaw,skyaldine.com secclén “Tarifario de Servicios”, El
unico camblo pemitido tras la salida del vudo ¢ el
Cambio a vudo posterior, el que puede ser solicitado
hasta 2 horas después de la salida del vuelo, pagando
un costo adiciona y sujeto a disponibilidad. Ver
valores en www.skyaidine.com secclén "Tarifario de
Serviclos®,

DEVOLUCIONES

Valor de la tarifa y servicios adicionales asociados al
pasaje, no son reembolsables. Tasas de Embarque ; En
caso de no realizar el vigje, & pasajero podra solicitar
la devoluclén del 100% de las tasas de embamue que
hublere pagado. Devoluclédn de otros tibutos o
impuestos, segin determine la legislacién de cada
pals. Mas informacién en www.skyaidine.com seccién
“Devoluciones®

37. Adicionalmente, la denunciante presento las comunicaciones sostenidas con SKY, de las
cuales de verifica que le informaron que en su caso procedia la devolucion de las t_asgs de
embarque mas no el cambio, en tanto habria solicitado el cambio de este al dia siguiente
de ocurridos los hechos, como se puede visualizar a continuacion:
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AMAPAROD LUIZA 1153

Hola, mi nombre es Amparo Bautista, desde ahora estaré encargada de su atencion

1200

Hola Ampara. tenia un pasaje para este miercoles 24 de cusco a lma, pasa que cuando
quise hacer el chack in me dyercn que debia 001 centimos de dolar

10s pague y me dueron que tenia que hacer el chechin en el aeropuerto

cuando estuve ese dia en el aeropuerto me dijeron que ya el vuelo estaba lleno y que
debia de modificar la fecha

ahora no puedo modificar la fecha de vuelo

que hago

hola?

AMAPARO LUNSA - 1203

Judith entiendo o que me comenta, en counter no le indicaron alguna informacion de
ayuda o algin documento de constancia del problema que tuvo el dia ayer

+Me comentas?

1204

No nada

solo revisaron en sistema y me dijeron que vuelva a casa y que en la opcion de administrar
tu vuelo realice el cambio de fecha ﬂ
AMAPARO LUISA - 1205

Comprendo. en este caso como no hay constancia de lo que me comenta solo puedo
ayudaria en solicitar la devolucion de tasas.

Mas no el cambio de fecha ya que el vuelo fue el dia de ayer y para reprogramar son 8
horas del vuelo onginal.

1205

Espera pero ustedes mismos me dijeron que no podia viajar ese dia

Yo estuve ese dia en el aeropuerto quenendo viajar

AMAPARO LUICA - 1207

Entiendo, en todo caso debid indicarle alguna otra solucion en el mismo counter para que
elos puedan ayudaria.

38. La informacion brindada por SKY ante la solicitud de reprogramacion de la denunciante
coincide con la informacién contenida en su billete aéreo en el que se sefialé que los cambios
sélo se pueden realizar hasta tres horas antes de la salida del vuelo o hasta dos horas
después a dicha salida.

39. En atencion a lo expuesto, se acredité que SKY brindé a la denunciante la inform_a‘ci(')n j
materia de denuncia, por lo que corresponde declarar el archivo del procedimiento iniciado
en su contra por este hecho infractor.

.5 Medidas Correctivas

40. En el articulo 114° del Cadigo se establece que, sin perjuicio de la sancién administrativa
que corresponda al proveedor por una infraccion a las normas de éste, el INDECOPI puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

41. 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'®, Las medidas correctivas complementarias tienen el

v 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 y pueden consistir en ordenar al proveedor
infractor lo siguiente’
a. Reparar productos.
b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares isticas, cuando la rep
segun las circunstancias.

I

no sea posible o no resulte razonable
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42.

43.

44,

45.

objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esla se produzca
nuevamente en el futuro'

En el presente caso, la seiora Pilares solicité que se ordene a SKY, en calidad de medida
correctiva, que cumpla con la devolucion de la suma de US$ 69,33 abonada por el billete

aéreo materia de denuncia.

Ahora bien, SKY formuld allanamiento con relacion a la infraccion referida al cobro de la
suma de US$ 0.01 y ofrecié como propuesta conciliatoria el reembolso de US$ 69,33.

Al respecto, en tanto se encontré responsable parcialmente a SKY por haber negado a la
denunciante el abordaje del vuelo en la ruta Cusco- Lima, corresponde ordenar el

reembolso de dicho billete aéreo.

Asi, revisados los medios probatorios, se advierte que la sefiora Pilares adquirié
inicialmente un billete aéreo en la ruta Tacna- Lima por la suma de US$ 69,33; sin
embargo, modificé la ruta a Cusco - Lima abonando la suma de US$ 15,01. Por lo tanto,
en la medida que el cambio de ruta se efectué voluntariamente por la denunciante, no
corresponde el reembolso de la suma pagada para ello (US$ 15,01), sino inicamente el
rembolso del valor del billete aéreo original.

¢ Entregar un producto de Idénticas caracleristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas en los
de pérdida o atribuible al p dor y pre que exista interés del consumidor.
d Cumplir con ejecutar la p! 6n u oblig . y sl eslo no resulte posible 0 no sea razonable, otra de efectos
al incluyendo pi
e Cumu.v con ejecutar otras p u oblig. nes legales o a su cargo

f Devuvu la convapresucoon pagada pov ol dor, mas los legales cuando la rep
la bl én, segun sea el caso, no resulte posible o no sea razonable sequn las

. 0 Pl p 9

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

h. Pagar los gastos incurndos por el consumidor para mitigar las dela

1. Otras d alogas de efectos equivalentes a las

1152 Las P no pueden ser solicitadas de manera I It d plantearse de
manera altemativa o subsidiana, con excepcién de la medida correctiva sefialada en el hleral h) que puede solictarse
conyunumemo con otra medida correctiva Cuando los 6rg P del pi se pronuncian respecto de una medida

P , aplican el pnncipio de cong p |
1153 Las pueden soll en cual hasta antes de la notificacién de cargo al

proveedor, sin penuicio de Ia houhad de ia técnica de la 6n de requenr al consumidor que precise la medida
a matena de solicitud El dor puede vaniar su solicitud de medida correctiva hasta antes de la decision de pnmera
nstancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo
1154 Covrusponde .I consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
por Ia 6n de la inf 6
1155Losb-enesomonlasoqeto de medid as son gados por el p al
consumidor que los reclama, salvo mandato distinto conlemdo enla vesducuén Aguellos bienes o montos matena de una mednda
eomd-va repandon que por algun motivo se enp del Ind y deban ser g alos
tos a d 6n de estos.
1156 El em«\o de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida i a favor del
ye titulo ey f conlod en el articulo 688 del Cddigo Procesal Civil, unavez que quedan consentidas
o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los p civiles de ej ponde a los
consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora
115 7 Las d P como d dirigidos a resarcir las cor p les directas e
por la infraccién buscan corregir la conducta inf y no tienen natural son
SiN penuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor puede sohatar en la via ;udlual o arbitral
comrespondiente. No obstante, se descuenta de la ial aquella f; ble que el
consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida paradora en sede d

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

Articulo 116°.- Medidas cor

Las medid l tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se

produzca nuevamente en el lulum y pueden ser, entre olras las siguientes:

Que el proveedor cumpla con a(end&r la soll de i6n requerida por el idor, pre que dicho req o

guarde relacién con el pi quirido o servicio d

Dedlarar mngnbles las dtusulas que han sido identificadas como ab enelp

El y d :ién de la it o t

En caso de infracciones muy graves y do reincidencia o reiterancia:

(33) ala lacl poral del
plazo maxmo da ws (6) meses.

(ii) Solicitar a la aut P la inhabilitacié poral o p , del p dor en funcién de los alcances de la

mfraauén sancionada. .
Publicacién de avisos rectifi 0 infe en la forma que d el Ind i en

que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ocwonado
Cualquier otra medida correctiva que lenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca

nuevamente en el futuro.

blecil industnal, | 0 de servicios por un

los medios

de las

El Indecopi est4 facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo resp para la ej
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46.

47.

48.

49.

.6

50.

i i | plazo
Por lo tanto, corresponde ordenar a SKY en callqad de medida corrgchva, que en e
maximo no prorrogable de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de
notificada la presente Resolucion, cumpla con reembolsar a la denunciante la suma de
USS$ 69,34 correspondiente al costo del billele aéreo maleria de denuncia méas la suma de

US$ 0,01 cobrada de forma indebida.

Cabe precisar que, si a la fecha de emitida la presente Resolucion, SKY ya reembqlsé lol§|
o parcialmente la suma antes indicada, la medida correctiva ordenada sera dejada sin
efecto en la proporcién que corresponda al pago efectivo a la consumidora (total o

parcialmente).

SKY debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo, ante'eSle
Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dlas, contando a partir del vencimiento
del 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
Cadigo, en los términos y condiciones indicados en la presente resolucion.

Adicionalmente, corresponde informar a la denunciante que, conforme a lo establecido en
el numeral 115.6 del articulo 115° del Cédigo'?, las resoluciones finales que ordenen
medidas correctivas constituyen Titulos de Ejecucién, en concordancia con lo dispuesto
en el articulo 688° del Cédigo Procesal Civil'?, de aplicacién supletoria en los
procedimientos administrativos.

Graduacién de la sancién

En el articulo 112" del Codigo se establecen los criterios que la autoridad administrativa
podra tomar en consideracion para graduar la sancion que corresponde a un proveedor

0 causan estado en la via i La leg
consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

onswNn=

AN

on

3. En los procedimi

LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115.6.- Medidas correctivas reparadoras

(.)

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 Cddigo Procesal Civil, una vez que quedan consentidas
i para obrar en los procesos civiles de ejecucién corresponde 3 los

CODIGO PROCESAL CIVIL

Articulo 688.- Titulos ejecutivos
Solo se puede promover ejecucién en virtud de titulos ejecutivos de naturaleza judicial o extrajudicial segin sea el caso. Son

titulos ejecutivos los siguientes: (...)

11.- Otros titulos a los que la ley les da ménto ejecutivo.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112° - Criterios de graduacion de las i i
Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguiey\les criterios:

El beneficio ilicito douob por la én de la

La probabilidad de d ion de la infraccion.

El dafio resultante de la infraccion.

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

La naturaleza del perj do o grado de af¢ i6n a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.

Otros que, d d del caso particular, se P

Se ideran ci ias agravantes especiales, las siguientes:
La reir 1aoi limiento reiterado, segun sea el caso.

La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que cont ga el principio de conducta procedimental.

Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del consumidor.
Cuando el pi dor, teniend imi dela inf a, deja de adoptar las medidas r ias para evitar
0 mitigar sus consecuencias.

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

Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equi alas te menci p
particular.

do de cada caso

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacién por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del pr i ini que coincida con la
medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.

2. Cuando el pr d dite haber cluido con la ducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber

iniciado las acci r para diar los efectos adversos de la misma.
de oficio pi idos por ia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones o se

allana a las pt i del idor al ser notificado con la resolucién que inicia el procedimiento, se da por concluido
el pre iento con la lucién de inacion de responsabilidad del p dor y la imposicién de la ida correctiva
correspondiente. Podra imponerse como sancién una amonestacion si el proveedor realiza el allanamiento o reconocimiento
con la pr i6n de los gos; caso contrario, la sancién a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el
allanami or imi verse sobre i feridas a actos de discriminacién, actos contrarios a la vida y a
la salud y ias pelig . se idera como un atenuante pero la sancién a imponer serd pecuniana. En todos los
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que ha infringido las normas a dicho cuerpo normalivo. Adicionalmente, la norma preyé
circunstancias agravantes y atenuantes que se podran tomar en consideracion para fijar

la sancion.

111.6.1 Sobre la sancién a imponer a SKY por el cobro indebido

51.  Asi, el referido articulo 112° del Cédigo —modificado por el articulo 1° del Decreto
Legislativo N° 1390— sefala como una circunslancia atenuante especial el supuesto en
el que el proveedor se allana a las pretensiones contenidas en la denuncia, pudiendo

imponerse una amonestacion si el allanamiento_se realiza con la_presentacion de los
descarqgos.

52. En tal sentido, atendiendo a que SKY formulé allanamiento dentro del plazo legalmente
otorgado para la presentacion de sus descargos con relacion al cobro indebido de la suma
de US$ 0,01, en consideracion a los principios de razonabilidad y proporcionalidad'®, este
Organo Resolutivo considera que corresponde imponer a dicho proveedor una
amonestacion por la comision de la infraccion al deber de idoneidad imputada en su contra.

111.6.2 Sobre la sancién a imponer por el Impedimento de abordaje de la denunciante

53. Mediante Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, se aprobé la graduacién, 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 sus competencias (en
adelante, el Decreto Supremo). De acuerdo con la citada norma, el proceso de estimacion

de multas en el Indecopi cuenta con tres etapas:

i. Estimacion de la multa base (m)
ii. \Valoracion de atenuantes y agravantes (F)

ii.  Ajuste de la multa segun topes legales (Determinacién de la multa final M*)

La multa a imponer (M) es el resultado de multiplicar el valor estimado de la multa base

54.
(m) por el componente que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes
presentes en cada caso (F).
55. Finalmente, el monto obtenido (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales
pertinentes, hasta obtener una multa final (M*).
a) Estimacion de la Multa Base (m
supuestos de allar y i f lados con la p ién de los se al denunciado
del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.
4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un prog f para el plimi dela lacié da en el
presente Cédigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:
a.  Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales d de la emp a dicho prog
b. Que el programa cuenta con una politica y p imi inados al plimi delas laci contenid
en el Cédigo.
c. Que existen i i para el y educacion de su personal en el cumplimiento del Cédigo.
d. Que el prog cuenta con i para su ditoria y para el reporte de eventuales incumplimientos.
e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.
f. Quelos tuales i pli son aisl y no obed: a una conducla 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* 1390).
o DECRETO LEGISLATIVO N°* 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos.-
En cualquier p! imi i guido ante el INDECOPI, la isién o direccié petente, 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 incumdo
el denunciante o el INDECOPI. (...)
En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccién 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).
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56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

(iii)

El monto de la multa base (m) comprende una aproximacién del beneficio ilicito o
afectacién generada por el infractor, y del grado de disuasion deseado.

En los procedimientos sumarisimos de proleccion al consumidor, la determinacién de la
multa base se realiza utilizando un mélodo basado en valores preestablecidos,
determinados en funcion a los criterios establecidos en el Anexo del Decreto Supremo

La multa base se estima multiplicando un primer componente (k;; ) cuyo valor se establece
en funcion a la afectacion producida por la infraccién y el tamaiio del infractor, por un
segundo componente denominado factor de Duracién (D,):

El factor k, se determina a partir de los niveles de afectacion establecidos en funcion el
tipo de infraccion verificada a cada caso en particular, y al tamafio del infractor'.

El factor D, se encuentra asociado al tiempo de duracién de la infraccién medido en meses,
hasta el tope de dos afios (0 24 meses)'’.

(i)  Valoracion de atenuantes y agravantes (F)

En caso de verificar circunstancias agravantes o atenuantes (f;), se debe establecer el
porcentaje en que cada uno disminuye y/o aumenta, respectivamente, el valor de la multa
base. Dichos valores son establecidos en el Cuadro 2 del Anexo del Decreto Supremo'®.

En caso de no existir ninguna circunstancia agravante y atenuante, el factor F es
equivalente a la unidad (F = 1 0 100 %).

Ajuste de la multa sequn topes legales (determinacién de la multa final M*)

DECRETO SUPREMO N* 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 SUS COMPETENCIAS

ANEXO

{.-)

'? Para fines de la p logia, la clasifi 6n de empresas segun su nivel de ventas en Unidades Impositivas
Tnbutanas (UIT) (en linea con lo eslableado en la Ley que Modifica Diversas Leyes para Facilitar la Inversidn, Impulsar el
Desarrollo Productivo y el Crecimiento Empresanial - Ley N° 30056 -) es la siguiente:

- Microempresa. ventas anuales desde 1 UIT hasta 150 UIT.

- Pequefia empresa: ventas anuales supenores a 150 UIT y hasta 1 700 UIT.

-Mediana empresa ventas anuales supenores a 1 700 UIT y hasta 2 300 UIT.

- Gran empresa. ventas anuales superiores a 2 300 UIT.

DECRETO SUPREMO N° 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 SUS COMPETENCIAS

ANEXO

(.)

El hecho mfrador puede ser mslantaneo (empieza y termina con el mismo acto), continuado (la infraccién dura por un periodo
de t [4 (la per enel el hecho infractor puede durar desde el inicio del
acto has(a el cese de éste o como maximo hasta la fecha de ncmﬁcacaén de la imputacién de cargos, sin embargo, no debera
considerarse como parte de la duracion de la infraccion el tiempo que tardé el demandante en presentar su denuncia desde la
fecha en que se ejecuté la infraccién, a menos que dicho periodo de tiempo esté asociado a la duracién real de la infraccion.

DECRETO SUPREMO N°® 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 SUS COMPETENCIAS

ANEXO

B. Valoracién de ci

y agravantes (F)

(i)
Cabe ar que las ias den reducir la multa base hasta en un 50% y que las circunstancias
g tes pueden ir rla hasta en un 100'/a

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 compabbles con su marco legal especial. Por
ende, pueden existir casos en los que el marco tablece circur tes 0 ag pecificas y sus
respectivos valores de reduccién o incremento, en cuyo caso pnma lo indicado en dicho marco normativo en consideracion de
su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo posible dlcho cnleno con el presente Decreto Supremo.

Cabe senalar que los OR pued d otras cir o adicionales a las que se presentan
en el Cuadro 2, siempre que sean pertinentes de acuerdo con las caracteristicas de cada caso en particular y en la medida que

su marco legal especial se lo permita.
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63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

Finalmente, corresponde verificar que la multa preliminar (M) no supere el tope establecido
en el marco normalivo; en caso contrario, se debe limitar el monto de la multa final al valor

del tope establecido en su norma.

En los procedimientos por infraccion a las normas de proteccién al consumidor'®, el érgano
resolutivo puede sancionar las infracciones adminislrativas con multas de hasta 450 UIT.
Sin embargo, en el caso de microempresas, la mulla no puede superar el 10% de las
venlas o ingresos brutos percibidos por el infractor (%IT), relativos a todas sus actividades
econdmicas, correspondientes al ejercicio inmediato anterior al de la expedicién de la
resolucion de primera instancia, siempre que se haya acreditado dichos ingresos, no se
encuentre en una situacién de reincidencia y el caso no verse sobre la vida, salud o
integridad de los consumidores. Para el caso de las pequefias empresas, la multa no
puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos brutos.

Por tanto, las multas a imponer a microempresas y pequefias empresas deberan ajustarse
a dichos topes (Min), en los supuestos previstos en el parrafo anterior.

Determinacion de k,;

La infraccién verificada en el procedimiento consistente en que SKY impidié el abordaje
de la denunciante en el vuelo con ruta Cusco- Lima, es menor de 1 UIT, por lo que, de
acuerdo con el Cuadro 16 del Anexo del Decreto Supremo, el tipo de afectacién se

considera Baja.

En ese sentido, a fin de determinar el volumen de las ventas brutas de SKY debera
considerarse la informacion tributaria para el afio 2021 se verifica que su monto factura es
de S/88 000 000,00, Por tanto, en linea con lo establecido en la Ley que Modifica Diversas
Leyes para Facilitar la Inversion, Impulsar el Desarrollo Productivo y el Crecimiento
Empresarial — Ley N° 30056 -), el proveedor tiene la condicién de Gran Empresa?.

Considerando lo expuesto, de acuerdo con el Cuadro 18 del Anexo del Decreto Supremo,
el monto preestablecido de k;; por tamario del infractor, segun el tipo de afectacion, es de

3,49 UIT.

Determinacién de D,

En el caso concreto, la infraccion materia de sancién fue de tipo instantaneo,
configurandose al momento del extravio, por lo que de acuerdo con el Cuadro 23 del Anexo
del Decreto Supremo, el factor D, es de 1.

Por tanto, la Multa Base (m) asciende a 3,49 UIT.

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

Articulo 110.- Sanciones administrativas.

El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacion y multas
de hasta (450) Us Tnbut (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente manera.

a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.

En el caso de las microempresas, la multa no puede superar el diez por ciento (10%) de las ventas o ingresos brutos percibidos
por el infractor, relativos a todas sus P tes al ej d anlenov al de la expedicién
de la lucién de p! iempre que se haya ditado dichos ing , no se tre en una situacién de

reincidencia y el caso no verse sobre la vida, salud o integridad de los consumid: _Para el caso de Ias pequefas empresas,

la multa no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ing brutos percibidos por el , Ol alos
. La cuantia de las mullas por las infracciones prevus!as en el Decreto Legislativo N° 807, Ley
sobre Facultades, N y Organizacién del Indecopi, se rige por lo establecido en dicha norma, salvo disposicion distinta del

presente Codigo (...)

Disponible en SUNAT:

PADRON SUNAT (2021) oE POR RUC
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m=ky x D,
m=349 x 1
m =349 UIT

Identificacion de circunstancias atenuantes y agravantes (F)

71. El Decreto Supremo reconoce la facultad del oérgano resolutivo de considerar
circunstancias alenuantes o agravanles adicionales a las que ésle contempla
expresamente, siempre que sean pertinentes de acuerdo con las caracteristicas de cada
caso en particular y en la medida que el marco legal especial lo permita. Asl, cuando el
articulo 112° del Cédigo?' establece los criterios de graduacion de la sancién, reconoce la
posibilidad de la autoridad de considerar otras circunstancias atenuantes de
caracteristicas o efectos equivalentes a las expresamente establecidas, dependiendo de

cada caso particular.

72. Enel presente caso se ha identificado como circunstancia atenuante que, SKY ofreci6 una
propuesta conciliatoria igual a la medida correctiva ordenada y, adicionalmente, no se
acredité la presunta sobreventa alegada por la denunciante, configurandose una infraccion
parcial, por lo que corresponde aplicar un atenuante del 50%. Por lo tanto, el valor de F es

-0,50:

F=1+f1+fo+fs..fa)=1+E'=41 [i
F=1-0,50
F=0,50

Determinacion de la Multa Final (M*)

73. Considerando los valores obtenidos, la multa (M) que corresponderia imponer a SKY es
la siguiente:

M=m xF
M = 3,49 x 0.50
M=175UIT

74. Cabe precisar que en el presente caso no corresponde realizar ningun ajuste en funcién
de los limites maximos establecidos por las normas en materia de Proteccion al
Consumidor. Por tanto, la multa final (M*) a imponer a SKY es de 1,75 UIT.

n LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacién de las i inistrativas.
Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes cntenos:
1. El beneficio ilicito esp u obtenido por la 6n de la infraccién.
2. La probabilidad de d 6n 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 peruicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los cor

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

-
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, 1as siguientes:

)
5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equi alas le menc das dependiendo de cada caso
particular
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.z
75.

76.

77.

78.

79.

80.

V.

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.

El articulo 112° del Cédigo —modificado por el articulo 1° del Decreto Legislativo
N° 1390— sefala expresamente que, en todos los supuestos de allanamiento formulado
con la presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos
del procedimiento, pero no de las coslas.

Al respecto, si bien SKY formul6 allanamiento, este se produjo sélo respecto de una de las
dos infracciones respecto de las que se le encontr6 responsable, por lo que no
corresponde exonerarla del pago de los costos del procedimiento a favor de |a
denunciante.

Asi, SKY 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 a la denunciante las costas
del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36,002,

SKY 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 muita
coercitiva por incumplimiento de mandato, 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 resolucion.

De considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los costos en que hubiesen incurrido para la
tramitaciéon del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de
liquidacion de costos, cuya evaluacion estara a cargo del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos competente.

RESOLUCION

PRIMERO: Declarar improcedente el procedimiento iniciado en contra de Sky Airline Peru, por
falta de legitimidad para obrar pasiva.

SEGUNDO: Sancionar a Sky Airline Pert S.A.C., con una amonestacién, por la comisién de una
infraccién al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19° de la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en la medida que cobrd, de manera indebida, la suma de
US$ 00.01 a la denunciante y, pese a que ya habia realizado el pago integro no le permitieron
realizar el check in de su vuelo con ruta Cusco- Lima. Ello, en virtud del allanamiento formulado.

2

n

"
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Para la grad 6n de las debera en cuenta los criterios de proporcionalidad y razonabilidad, segun los cuales
la autondad administrativa debe asegurar que la magnitud de las sanciones administrativas sea mayor o igual al beneficio
do por los por la de las inf 'es. Como parte del contenido implicito del pnncipio de

razonabilidad, se encucﬂva el principio de proporcionalidad, el cual supone una correspondencia entre la infraccion y la sancién,
con 6n de o

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 coslos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1) Unidad
Impositiva Tnbutana (UIT)

En caso de p el i de lo ord el 6rgano resolutivo puede umponer una nueva multa, duplicando
suus«vamenta el monto de la Gltima multa impuesta hasla el limite de ci (50) U Trib (UIT). La

multa que ponda 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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TERCERO: Sancionar a Sky Airline Peri S.A.C., con 1,75 UIT, por la comisién de una infraccion
parcial al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Protecciéon y Defensa del Consumidor, referida a que habla impedido el abordaje de la
denunciante en el vuelo con ruta Cusco- Lima.

CUARTO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra Sky Airline
Peri S.A.C., por la comisidn de una presunta infraccién al deber de Idoneidad, tipificado en el
articulo 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, referida a que
habria sobrevendido los asientos del vuelo de la denunciante en la rula Cusco - Lima.

QUINTO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra Sky Airline
Peri S.A.C., por la comisién de una presunta infraccién al deber de informacién, tipificado en el
articulo 2° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en la medida
que no habria cumplido con brindar informacién clara y veraz respecto a la posibilidad de
reprogramar su billete aéreo o reembolsar el monto total abonado por este.

SEXTO: Requerir a Sky Airline Peri S.A.C. el cumplimiento espontadneo de la multa?®, de
conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la
Ley del Procedimiento Administrativo General26, 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 Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor?,

SETIMO: Ordenar a Sky Airline Perti S.A.C., en calidad de medida correctiva, que en el plazo
maximo no prorrogable de quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de
notificada la presente Resolucién Final, cumpla con reembolsar a la denunciante la suma de US$
69,34 correspondiente al costo del billete aéreo materia de denuncia mas la suma de US$ 0,01
cobrada de forma indebida.

Cabe precisar que, si a la fecha de emitida la presente Resolucién, SKY ya reembolsé total o
parcialmente el costo del mencionado billete aéreo, la medida correctiva ordenada sera dejada
sin efecto en la proporcién que corresponda al pago efectivo a la consumidora (total o
parcialmente).

» Los Gnicos 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 Banco | Pago en linea - Intemet (solo para clientes de Banco de
de Crédito del Peru Crédito del Pera)

1. Indicar que realizara en pago de una multa impuesta | Seguir los siguientes pasos:
por el Ind i. Cuenta “Ind i-Multas”. 1. Seleccionar pagos y transferencias.

2. Brindar el nimero de CUM correspondiente. Si paga | 2. Seleccionar pago de servicios.
en Banco de la Nacién, debera indicar el cédigo de | Ind

transaccién 3711 + el numero de CUM. 4 Seleccionar el concepto de pago (multas)
3. Verificar que la constancia del pago indique el nimero | 5. Ingresar el numero de CUM.
de CUM correcto. 6. Ingresar el monto a pagar.

Cualgquier abono que no se efectie en la forma sefialada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de la cancelacion
! te al der efectuar el pago

de la multa. En caso no se cuente con el nimero de CUM o se p P
des indicad alos anexos 7814, 7825y 7829, asi como a la

en las modal serd que se e il
guient ion: ltas@indecopi.gob.pe.
26 S pauco oe oho e le el A s quelal g4
a Elp de ejecuci6 se bajola cia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se regula conforma
a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del p o de ej 6 prob 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 sin pernuicio de lo blecido en el articulo 156°.

La multa aplicable es rebajada en un vei por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma con

anterioridad a la culminacién del término para Impugnar la resolucién que puso fin a la instancia y en tanto no interponga recurso
alguno conltra dicha resolucién.
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Sky Airline Perti S.A.C. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente apartado,
ante este Organo Resolutivo en el plazo maximo no prorrogable de cinco (05) dias, contado a
partir del dia siguiente del vencimiento del plazo otorgado para el cumplimiento de dicha medida
correctiva, bajo apercibimiento de imponer una multa coerciliva de enltre una (1) y tres (3) UIT,
segun corresponda, por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117°
de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor??

OCTAVO: Ordenar a Sky Airline 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 resolucién, cumpla con
el pago de las costas de esta instancia a la parte denunciante ascendente a S/ 36,00 e informarle
que podra solicitar la liquidacion de los coslos una vez concluida la instancia administrativa. La
evaluacion de las solicitudes de liquidacion estard a cargo del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos competente.

Sky Airline Peru S.A.C. deber4 acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias contados 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?.

NOVENO: 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 numeral 33.1 del articulo 33° de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI,
Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccién al consumidor previstos en el Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor?', contra lo dispuesto por la presente jefatura procede
el recurso impugnativo de apelacién. Cabe sefalar que dicho recurso debera ser presentado
ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 en
un plazo maximo de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su
notificaciéon??, caso contrario la resolucién quedara consentida.

DECIMO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N°
001-2021/COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccion al
consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor®, las resoluciones

2 LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

*Articulo 117.- Multas coercitivas por i pli
Si el obligado a cumplir con un mandato a una medida correcuva 0 a una medida cautelar no lo hace, se le impone una multa
coeraitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tnbutana, tratdndose de una microempresa, en todos los otros supuestos se

impone una multa no menor de tres (3) L Imp Tnb (uIT)

()
Modificado por el Decreto Legislativo N* 1308

» LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 118.- Multas i por 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 Tnbutana (UIT),

()
Modificado por el Decreto Legislativo N* 1308

N DIRECTIVA N* 001-2021/COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 33.- Actos ptibles de ser impug
33.1. Son susceptbles de impugnacion las resoluciones que ponen fin ala i las que decl. la lidad de una
denuncia, las que disps la 6n del pr las que den o denieg das cautelares, asi como
aquellas que causen fension o p el proc (

2 DIRECTIVA N* 001-2021/COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

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

8 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N* 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 222. Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los i ivos se perdera el derecho a larlos quedando firme el
acto.

" DIRECTIVA N* 001-2021/COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 34.- Fin de Procedimiento
En el marco del p o de pre al dor, las resoluciones de los érganos resolutivos que ponen

fin al p'ocednmnenlo no requieren de una declaracién de consentimiento expreso. En el caso de las resoluciones que impongan
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de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de Proleccién al Consumidor que
ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracién de consentimiento expreso.

DECIMO PRIMERO: Disponer la inscripcion de Sky Airline Pera SA.C. 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 Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor®®.

Teas drw—n .
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:’r. *Yern we

fave ORI 1540 1 oNw

Firmado digitalmente por
CARLA REYES FLORES

Jefa
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1

una multa, una vez que la lucién quede cor da, el 6rgano pondiente emite una Razén de Jefatura o Constancia
de Secretaria Técnica, segun corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de ejecucién coactiva a la cual adjunta copia de los
actuados a la Sub-Gerencia de Ejecucién 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 C6digo con la finalidad de contnbuir a
la pi de las entre p d y y orientar a estos en la toma de sus decisiones de

consumo Los pr ds que sean sa d lucion firme en sede ad quedan te
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

M-OPS-03/03
Pagina 18 de 18

160





