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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Las afectaciones de la publicidad engafiosa
a los derechos del consumidor en la legislacion peruana”, el problema radica en que el
consumidor se ve afectado porque las empresas que ofertan productos o servicios no
brindan una informacion idonea o no dan el producto o servicio segun como lo han
ofrecido u ofertado. La justificacion estriba en que el trabajo esta orientado a identificar
el problema, pero también a proponer la insercién de la indemnizacién en el mismo
Codigo del Consumidor. El disefio estd constituido por el analisis de contenido
cualitativo, la muestra esta constituida por 61 resoluciones fundadas y confirmadas donde
se evidencia la vulneracion de los derechos del consumidor, la técnica esta constituida
por el anélisis de documentos (normas y resoluciones), para procesar la informacion se
uso el programa Atlas ti. La conclusién principal estriba en que si existe vulneracion o
afectacion de los derechos del consumidor sobre la idoneidad y la responsabilidad del
proveedor y aparte de ello por falta de la figura de la indemnizacién, asunto que se

recomienda incluirlo.

Palabras clave: Cddigo, consumidor, publicidad engafiosa, indemnizacion, infraccion.



ABSTRACT

This research work entitled "The effects of misleading advertising to consumer rights in
Peruvian legislation”, the problem lies in the fact that the consumer is affected because
the companies that offer products or services do not provide adequate information or do
not give the product or service according to how it has been offered or offered. The
justification is that the work is aimed at identifying the problem but also proposing the
insertion of compensation in the Consumer Code itself. The design is constituted by the
analysis of qualitative content, the sample is constituted by 61 resolutions founded and
confirmed where the violation of the rights of the consumer is evidenced, the technique
is constituted by the analysis of documents (norms and resolutions), to process the
information was used Atlas ti program. The main conclusion is that there is a violation or
affectation of the consumer's rights on the suitability and responsibility of the supplier
and, apart from that, for lack of compensation figure, which is recommended to include
it.

Keywords: Code, consumer, misleading advertising, compensation, infringement.
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INTRODUCCION

En la presente tesis se ha desarrollado el tema principal referente a las afectaciones de la
publicidad engafiosa en los derechos del consumidor. Este problema no solamente se ve
en el Perq, sino que también en otros paises como Esparia, por ejemplo Sanchez (2015)
estudio sobre el problema de la publicidad engafiosa en medicamentos y que tenian una
gran difusion en los diversos medios de comunicacion con el fin de que aumenten sus
ventas sin tener en cuenta la afectacion de la salud de los consumidores; similar panorama
nos presenta Garcia (2013) quien investiga sobre la publicidad de los productos
milagrosos en el &mbito de la salud, donde solo se tiene pretensiones de réditos
econdmicos y no un fin de salud como correspondia. El supuesto categdrico del trabajo
es que existe una vulneracion o afectacion a los derechos del consumidor ya que se ha
infringido las normas de idoneidad y de las responsabilidades de los proveedores de
diversas empresas en distintos rubros. El objetivo principal ha sido estudiar efectivamente
las vulneraciones de la publicidad engafiosa den el consumidor. Se concluye que existen
diversas afectaciones al consumidor incluyendo la falta de indemnizacion por dafios y

perjuicios que pueda generar la publicidad engafiosa.

El trabajo consta de los siguientes capitulos:

Capitulo I. Planteamiento del problema. En este apartado se describe le problema
desde el ambito internacional hasta el nacional. Se ha identificado que existe una serie de
falencias o desprotecciones al consumidor que no solo se ve afectado en su economia,

sino que también en su salud. Luego se formulan los interrogantes respectivos.

Capitulo 1. Marco tedrico. Se ha estructurado en dos rubros principales los
antecedentes desde los internacionales hasta los locales; asimismo la parte tedrica
referente a los derechos del consumidor, la publicidad engafiosa, la fundamentacion

normativa y jurisprudencial.

Capitulo I11. Metodo. Respecto al método se ha precisado el tipo de investigacion que

en este caso es cualitativa o interpretativa, el disefio, la poblacion, la muestra, la técnica,



el instrumento a la forma de procesar la informacion que ha sido a través del programa
Atlas ti.

Capitulo IV. Consideraciones éticas. Las consideraciones éticas estan centradas en el
ingreso al campo, a la seleccion de la informacion, al tratamiento y su respectivo

procesamiento.

Capitulo V. Descripcion de resultados. Los resultados se han realizado en graficos
empezando por las normas y terminando con las resoluciones analizadas. También se ha
incluido una figura de las estadisticas de Indecopi y que coincide plenamente con el

analisis realizado para el presente estudio.

Capitulo VI. Discusion de resultados. Se ha realizado la contratacion de los supuestos
categdricos de trabajo con los resultados y parte de la teoria.

Capitulo VII1. Conclusiones. Se han consolidado en funcion de su importancia, primero

la mas generales y luego las especificas.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA






1.1  Realidad problematica

En el &mbito internacional existen problemas respecto a la afectacion del
consumidor producto de la publicidad engafiosa, en el caso de Espafa. En este rubro las
empresas transnacionales dedicadas a ofertar productos alimenticios y de salud son las
que mas quejas presentan por parte de los consumidores. Estos anuncios se difunden por
diversos medios sin regulacion o control, a tal punto que terminan persuadiendo al
consumidor para que adquiera los productos o servicios ofrecidos (Perell6 y Muela,
2017). Otros problemas estan relacionados con el uso de la tecnologia para mejorar la
publicidad engafiosa y de esa manera influir en el consumidor para que compre los
productos o servicios (Chaves, 2016). Estos problemas se concatenan con los difundidos
através de lared (L6épez, 2012) aprovechando al méximo los recursos a través de internet
para influenciar en el consumidor para que adquiera los productos o servicios, no solo

alterando la veracidad, sino que también el aspecto legal.

La publicidad engafiosa no solo esté& en el &mbito alimentario, sino también, y con
mayor frecuencia, en el médico a través de tratamientos, medicinas, que han afectado no
solo a los consumidores, sino que también han violado las leyes (Vidal, 2013). En este
rubro, se encuentran los productos milagrosos que se venden como productos que mejoran
la salud de las personas afectando, posteriormente, a su economia y a su salud,
aprovechando que las personas aln mantienen un pensamiento magico sobre las

enfermedades y sus respectivas curaciones (Garcia, 2013).

La publicidad engafiosa no solo esta en el ambito de los medicamentos, sino que
también en otros rubros relacionados con la satisfaccion de otras necesidades basicas
como la alimentacidn, asi, por ejemplo, en México la publicidad se ha enfocado en la
comida rapida o la comida chatarra (hamburguesas) que afectan mas a los consumidores
de 21 a 30 afios (Garcia, 2012).

Otros problemas en el ambito internacional estdn relacionados con la
responsabilidad de los medios de comunicacion quienes difunden la publicidad de manera
masiva, velando solo por sus intereses econdmicos y no la salud de las personas,
alejandose de la publicidad objetiva y de la misma ley que la regula (Palomares, 2012).
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En este sentido el consumidor se ve desprotegido legalmente, generando una asimetria

entre los proveedores y los consumidores (Covarrubias, 2011).

En el &mbito nacional, el problema no es ajeno, la publicidad engafiosa esta refiida
con los principios de legalidad y de la moralidad (Prieto, 2013). Otros problemas que se
presentan son la discriminacion contra las mujeres quienes son tomadas como objetos
sexuales (Sotomayor, 2013). No se ha establecido un fundamento legal para evitar este
problema que est& cargada de estereotipos que solo velan por su interés econémico méas

no de la afectacion de la imagen de la mujer.

Por otro lado, existen una serie de ofrecimientos en diversos rubros de productos
0 servicios que afectan al consumidor y que se ve desprotegido legalmente ya que
Indecopi solo se encarga se sancionar, pero no de resarcir los dafios y perjuicios que
genera la publicidad engafiosa en el consumidor peruano. No obstante, esto también
puede generar una serie de conflictos porque en algunos casos se estaria afectando la

restriccion a la libre competencia o libre mercado (Sosa, 2011).

En suma, existe una desproteccion legal sobre el resarcimiento de dafios y
perjuicios en contra del consumidor, aparte de que existe una asimetria entre el
consumidor y el proveedor. Por otro lado, la supervision por parte Indecopi solo alcanza
arealizar ciertas multas a las infracciones cometidas por las empresas o proveedores, pero
no regula o tiene facultades para emitir o pronunciarse sobre el resarcimiento o la
indemnizacidn segun como lo establece en el articulo 100 del Codigo del consumidor. En
este sentido las resoluciones emitidas por Indecopi no resuelven el problema de manera
integral, sino parcialmente. En el caso de que se requiera solicitar o peticionar la
indemnizacién respectiva se tendra que realizar ante el Poder Judicial, asunto que acarrea
mas tiempo y gasto econdmico del consumidor. En este aspecto se deben regular los
aspectos antes descritos para proteger de manera integral los derechos e intereses de los
consumidores peruanos. El papel de Indecopi se limita a conocer las infracciones legales

y a imponer sanciones y medidas correctivas (articulo 105).



1.1.  Formulacion del problema

1.1.1. Problema General

¢ Cudles son las principales afectaciones de la publicidad engafiosa al consumidor
peruano desde el ambito de la legislacion peruana, especificamente obtenidas a través del

analisis de las resoluciones de Indecopi emitidas entre los afios 2012 a 2016?

1.1.2. Problemas Especificos

a. ¢Qué aspectos regulan o establecen las leyes peruanas (Constitucion, Ley de
la Represion de la Competencia Desleal, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor) para la proteccion o la tutela los intereses de los derechos del
consumidor frente a las posibles afectaciones que pueda generar la publicidad

engariosa?

b. ¢Qué tipo de afectaciones se producen a los derechos del consumidor
producto de la publicidad engafiosa segln el andlisis de las resoluciones de
Indecopi emitidas entre el 2012 hasta el 2016?

c. ¢Qué aspectos se deben regular para proteger los derechos del consumidor

frente a la publicidad engafiosa?

1.2. Objetivo de la Investigacion

1.2.1. Objetivo general

Estudiar las principales afectaciones de la publicidad engafiosa al consumidor
peruano desde el &mbito de la legislacion peruana, especificamente obtenidas a traves del

analisis de las resoluciones de Indecopi emitidas entre los afios 2012 a 2016.



1.2.2. Objetivos especificos

a. Analizar qué aspectos regulan o establecen las leyes peruanas (Constitucion,
Ley de la Represion de la Competencia Desleal, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor) para la proteccion o la tutela los intereses de los
derechos del consumidor frente a las posibles afectaciones que pueda generar

la publicidad engafiosa

b. Identificar el tipo de afectaciones que se producen a los derechos del
consumidor producto de la publicidad engafiosa segun el analisis de las

resoluciones de Indecopi emitidas entre el 2012 hasta el 2016.

c. Proponer qué aspectos se deben regular para proteger los derechos del

consumidor frente a la publicidad engafiosa.

1.3.  Justificacion e importancia de la investigacion

1.3.1. Justificacién teorica

El presente trabajo de investigacion analiza la teoria de la publicidad engafiosa y
su afectacion al consumidor. La manera como se difunda la publicidad y que incite o lleva
a cometer algun error en el consumidor afecta directamente sus derechos, incluso los

fundamentales como lo refiere Alvear (2016).

Implica, en consecuencia, fomentar un andlisis, reflexion y naturalmente el debate
juridico sobre el conocimiento existente en la proteccion de consumidor frente a la

publicidad engafiosa.



1.3.2. Justificacion metodoldgica

La presente tesis desarrolla el analisis de contenido de las resoluciones fundadas
de Indecopi, desde el 2012 al 2016 con el fin de interpretar la manera cémo se protege o

no al consumidor frente a la publicidad engafiosa. Se realiza usando el programa Atlas ti.

1.3.3. Justificacion practica

El problema fundamental a resolver es que le retribuya al consumidor la
indemnizacién respectiva por los dafios y perjuicios sufridos producto de la publicidad
engafiosa ya que implica todo un proceso y en este proceso implica inversion de tiempo
y dinero. No se resarce su situacion con la multa a la empresa que va al Estado y no al

consumidor. No basta con devolverle el monto u otro producto similar al ofertado.

Los beneficiados principales son los mismos consumidores y los empresarios o
proveedores ya que en base a esto tendran mas tino en la venta de sus productos o

servicios de manera objetiva, sin recurrir al engafio o estafa.

1.4.  Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones se han establecido en funcién del tiempo y del espacio.
Sobre el aspecto temporal la investigacion se realizo a fines del 2016 y durante el 2017.
Posteriormente en el 2018 se han realizado algunos reajustes sobre el analisis de las
resoluciones e inclusion de algunos datos estadisticos complementarios que se han
tomado de Indecopi para complementar la informacion estudiada.

Sobre el espacio, se ha analizado las resoluciones de Indecopi que se han resuelto
entre Lima y provincias en distintos rubros o sectores, segiin como se puede verificar en
las tablas de la parte de la muestra y en las mismas resoluciones analizadas que datan del
2012 al 2016.



CAPITULO II
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de la investigacion

En el presente apartado se precisan los antecedentes y la teoria que fundamenta al

consumidor frente a la vulnerabilidad de la publicidad engafosa.

2.1.1. Internacionales

Perelld y Muela (2017) en su investigacion referente a la autorregulacion y
proteccion del consumidor en Espafia, analizaron las reclamaciones realizadas ante la
Asociacion para la Autorregulacién de la Comunicacion Comercial (AACC) entre el 2010
y 2015. Concluyeron que las empresas multinacionales son las que mas quejas tienen
respecto a la afectacion de la calidad de vida de las personas debido a que estas se
encargan de vender productos relacionados con la salud y la alimentacion. Esto se debe
también porgue los medios de comunicacidn permiten en sus espacios de difusién vender
los productos sin restriccion alguna. A pesar de que existen reclamos en un alto
porcentaje, sin embargo, no se les restringe su emision; en algunos casos la retirada del
anuncio de las empresas multinacionales solo llega al 17%, frente al 30.4% de las
empresas nacionales (espafiolas). Enfatizan que la publicidad engafiosa no solo afecta al

consumidor sino también a la competencia.

Chaves (2016) en su estudio sobre la publicidad engafiosa en Espafia, desde el
ambito criminoldgico, concluye que la publicidad al usar técnicas especializadas puede
influir o sugestionar a los consumidores cuando estos van a realizar adquisiciones o
compras de productos o servicios; Yy, si en estos casos también se presenta la publicidad
engafosa, genera cierto riesgo para los consumidores. Por eso considera necesaria la
intervencion del derecho penal econdmico para evitar la desventaja que tiene el
comprador; en este sentido, también el Estado debe intervenir para tutelar los derechos
del consumidor. Se debe hacer frente a la publicidad engafiosa ya que esta desarrolla
técnicas avanzadas que tienden a sugestionar y por ende a influir en la conducta del
consumidor al momento de adquirir productos o servicios. Por tanto, para cautelar los
intereses o derechos de los consumidores deben recibir informacion cierta a fin de que

luego no se vean perjudicados en su economia.



Casanovas (2016) en su manuscrito referente al viajero como consumidor, dentro
del derecho del consumidor, concluye que el viajero también es un consumidor y que por
tanto se convierte en un sujeto de derechos y obligaciones respaldado en normativas
nacionales (espafiolas) e internacionales que coadyuvan a la proteccién de los derechos
del consumidor. Para esto se requiere que el turista como consumidor requiere que la
informacién de los productos y servicios debe ser clara, objetiva. Asimismo, recata la
relevancia de la jurisprudencia que avala y protege los intereses de este tipo de

consumidores que no estan excluidos de las leyes.

Sanchez (2015) en su tesis referida al arte de la publicidad engafiosa, concluye
que la marca de medicamentos ‘“Primer Nivel por tu Salud” que lanzd la empresa
Genomma Lab a partir del 2009 estuvo acompafiada de una serie de falencias y actos de
ilegalidad sobre lo que publicitaba en diversos medios de comunicacion y que le valié a
la empresa una serie de ganancias econdémicas a partir del desconocimiento de las
personas sobre temas farmacéuticos o de medicamentos. Se entrevistd a diversas
personalidades del gremio médico de del mundo de la farmacia para identificar las
falencias o engafio realizado por la empresa aludida. En suma, la publicidad de la empresa
infringid las normas legales, reglamento de salud, utiliz6 un lenguaje ambiguo con fines

de conseguir lucrar a costa de la salud.

Franco (2014) en su tesis de pregrado sobre la publicidad engafiosa en la
legislacion ecuatoriana, quien se propuso como objetivo general conocer y analizar la
afectacion de la publicidad engafiosa a la sociedad, las limitaciones juridicas, aplicé un
cuestionario cerrado y una entrevista con cinco preguntas para conocer la opinién de los
expertos o involucrados con el tema. Concluy6 que la mayoria se ha visto afectada por la
publicidad engafiosa y que si denunciaria ante las autoridades (fiscalia) estos actos

ilegales o irregulares que les afecta como consumidores.

Vidal (2013) en su tesis referente a la publicidad engafiosa difundida por medio
de la televisién. Concluye que con la publicidad difundida por este medio quebranta los

valores de los sujetos al incentivar los antivalores como el materialismo, el culto a la

9



belleza y al placer que son predominantes, ha generado una cultura consumista. Sus
efectos son diversos predominando el psicoldgico y el econémico a traves del
ofrecimiento de sus productos que aseguran la felicidad, el éxito. Por Gltimo, enfatiza que
este tipo de publicidad usa estrategias que afectan la lealtad y que dafia a la sociedad

porque genera falsas necesidades.

Garcia (2013) en su trabajo de investigacion sobre publicidad engafiosa y los
productos milagrosos, concluye que los productos milagrosos se ofertan por diversos
medios (radio, television) y los consumidores se ven persuadidos y terminan adquiriendo
dichos productos que luego afectan su salud, su economia por los costos elevados que
deben pagar afectando a las familias, esto se debe también a que tienen un pensamiento
magico respecto a su salud. Ademas, asevera que las medicinas se han convertido en
meras mercancias o bienes de mercado mas que en bienes que se orienten a proteger la

salud. A esto se suma la pobreza y la falta de salud.

Ldpez (2012) en su manuscrito sobre la publicidad engafiosa la red desde el ambito
legal europeo y espaiiol, concluye que la publicidad, difundida por diversos medios
incluyendo las redes o internet, no cumple con los principios basicos como los de
veracidad, legalidad, honestidad y lealtad, pasando a ser una publicidad engafiosa que
lleva al error al comprador o usuario afectdndolo econdmicamente. Precisa para este caso
ha estudiado tres casos sobre la publicidad en redes: sitios de red que son calificados como

engafiosos de manera total, parcialmente fraudulenta y la encubierta.

Garcia (2012) en su tesis referente a la publicidad engafiosa a través de los medios
y su afectacién a los consumidores respecto a comida rapida, aplicé un cuestionario para
conocer las percepciones sobre esta. Reporta resultados que van en aumento sobre el
consumo de la comida chatarra (hamburguesas) en la poblacion mexicana en relacién con
la norteamericana ya que en México empez6 a operar la empresa estadounidense Carl’s
junior quien vendia este tipo de comida. Concluyo que las personas quienes consumen de
manera mas frecuente comida rapida oscilan entre las edades de 21 a 30 afios. Asimismo,
la mayoria de personas consideran que existen discrepancias entre lo publicitado y el
servicio recibido, percibiendo que son engafiados, especificamente sobre el tamafio del
producto que no es como el promocionado o publicitado.
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Palomares (2012) en su estudio referente a situaciones constitucionales sobre la
responsabilidad de los medios de comunicacion, concluye en que los medios de
comunicacion deben ser los principales responsables ya que estos son los que trasmiten o
son los portavoces de la publicidad engafiosa, frente a esta deben de difundir publicidad
objetiva, cierta en el marco de la ley 1480 promulgada en el 2011. Asimismo, desde el
ambito del derecho constitucional econdémico la publicidad se convierte como tal en la
expresion se constituye en un derecho fundamental de libertad de la empresa para difundir
sus productos o servicios a los consumidores, pero sin alterar o lacerar los derechos del
consumidor que también son constitucionales ya que debe recibir informacion coherente,

precisa y sin faltar a la verdad.

Covarrubias (2011) en su tesis sobre propuesta para evitar la publicidad engafiosa
en México, concluye que el consumidor debe ser protegido legalmente ya que es el méas
débil en referencia con los proveedores o vendedores quienes estan en una mejor postura,
son quienes venden sus productos o servicios de mala o buena calidad con el mismo costo
Ilevando esto a inducir a ciertos engafios a los compradores o consumidores. Para esto se
valen de la publicidad para persuadir a los consumidores quienes se ven afectados
especificamente en su economia. Por eso propone la reforma del articulo 42 de la Ley
Federal de Proteccion del Consumidor sobre la integracion publicitaria en el contrato para

hacerla mas eficiente y eficaz.

2.1.2. Nacionales

Anticona (2017) en su tesis referente a la nocion de consumidor dentro del &mbito
de la microempresa, se propuso como objetivo general determinar si se debe ampliar la
nocién de consumidor en la microempresa dedicada a la venta de productos y servicios.
Concluyé que se debe tener en cuenta la definicion de consumidor en las microempresas
ya que representan mas del 96% del sector empresarial del Per(. En este sentido el Estado
del Per( debe dotar de mecanismos legales para que estos sean flexibles y eficaces para
el desarrollo de la economia sin afectar al consumidor, mas bien deben ser procesos
rapidos, flexibles y que brinden acceso al consumidor para que satisfaga sus necesidades,

intereses en el marco que la ley asi lo establece.
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Prieto (2013) en su tesis referente al derecho demarcas y el derecho a la
publicidad, realizado en la PUCP. Concluye que las clausulas de moralidad respecto a la
publicidad son descontextualizadas. Asimismo, que la publicidad estd refiida con los
canones de la moralidad. No se aplican los mismos principios morales en el derecho de
la publicidad como se aplican en los derechos de autor. Los principios con que opera

legalmente Indecopi son de diversa indole.

Sotomayor (2013) en su tesis referente al problema de la publicidad sexista en
bebidas, concluye que la difusion de la publicidad que se difunde por diversos medios
enfatiza en la discriminacion contra el sexo femenino a traves de terminos o expresiones
sexistas. Existe predominio en difundir el cuerpo de la mujer como objeto de placer y esta
muy relacionada con la publicidad humoristica. Para ello se plantea un marco legal que
regule y evite la discriminacion. Asimismo, enfatiza que los estereotipos como se
publicita o se usa a la mujer como objeto de placer genera impedimento en el crecimiento

econdmico, social, ético y humano.

Tafur (2012) en su tesis para obtener una maestria, referente a la desproteccion
del consumidor frente a la venta agresiva, Concluye que este tipo de ventas se realizan a
través de promociones, descuentos, cupones y terminan estimulando al consumidor que
se siente con la necesidad de adquirir los productos o servicios que se han realizado desde
una manera dolosa y que obviamente han tenido la intencion de forzar la adquisicion
respectiva. En esta labor Indecopi enfrentd la problematica sobre la adquisicién de
productos vacacionales, pero o realizé sin tener los mecanismos legales apropiados. No
obstante, las directivas emitidas por la Comunidad Europea regularon las ventas
agresivas. En el caso peruano en el codigo del consumidor si se incluye o regula respecto
a las practicas comerciales que perjudiquen al consumidor a través de ciertos métodos

engafnosos o abusivos.

Viguria (2012) en su tesis enfocada en la implementacion de un sistema nacional
de proteccion al consumidor, concluye que la investigacion tuvo como propdsito la
implementacion de la figura del consumidor financiero orientado a un sistema nacional
para su adecuada proteccion a fin de velar por sus derechos e intereses frente a los abusos
que pudiera sufrir. Esta orientado para los microempresarios que enfrentan diversas
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dificultades desde el desconocimiento del sistema hasta la adquisicion de productos o
servicios financieros, teniendo en cuenta que en muchos casos se da la asimetria entre los
microempresarios y las entidades que les otorgan préstamos. Asimismo, concluyo que la
entidad que se encarga de tutelar los derechos de los microempresarios no otorga una

tutela efectiva y eficaz.

Sosa (2011) en su trabajo de investigacion sobre la corregulacion en la
autorregulacion de la publicidad, concluye que, sobre el uso de los medios para el
cumplimiento de sanciones para el cumplimiento de la autorregulacién, puede darse algin
riesgo puesto que se puede entender como alguna restriccion sobre la competencia.
Asimismo, también otros conflictos de la autorregulacion con las normas que rigen el

mercado.

2.2. Bases teoricas y cientificas

2.2.1. Teoria del consumidor y antecedentes

El consumidor es la persona o individuo que consume o adquiere bienes o
servicios para aprovechar su utilidad (Durand, 2010). Se basa en la consolidacion de un

contrato que estable entre este y el empresario o el proveedor.

El consumidor se debe entender en dos dimensiones: individual y colectivo. El
primero constituido como persona natural quien adquiere bienes y servicios para
satisfacer sus necesidades personales. En el segundo caso puede ser publico y privado
que adquiere productos o servicios para satisfaccién de una necesidad individual o

colectiva.

También es importante hablar de los antecedentes, especificamente sobre la Carta

Europea de los consumidores y la Directivas de la ONU.
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Tomando en cuenta los planteamientos de Ovalle (2000), es pertinente precisar

que los derechos de los consumidores se iniciaron a establecerse a mediados del siglo

XX, antes solo estaba regulado por la parte civil, asunto que protegia lo suficientemente

al consumidor, implicaba ademas que este no contaba con toda la informacion para

comparar o adquirir el producto o servicio generando una desigual frente al proveedor.

La Carta Europea, a decir de Ovalle (2000), que se establecio en 1973, propuso

cuatro derechos del consumidor que son bésicos:

A la proteccion y a la asistencia respectiva, enfatizando el acceso rapido a la
justicia para resolver su peticion, asimismo les brindaba una proteccion frente
a los dafios econdmicos o materiales causados por la adquisicion de los

productos o servicios comprados.

Al resarcimiento por los productos en mal estado, informacion engafiosa o
erronea. Para ello se establecen reglas para evitarlas y de esa manera se

asegure el bien o servicio adquirido.

Recepcidn de informacion y educacion con el propoésito de tener informacion
adecuada, conocimiento de los proveedores para luego poder realizar el
reclamo respectivo en caso que exista algin problema con el producto o

servicio adquirido.

El derecho crear o formar las asociaciones para tener en cuenta sus decisiones
en el &mbito politico y econdmico. Lo cual implica una participacion social y
activa del consumidor y de esa manera se vea fortalecido para evitar la

asimetria con el proveedor.

Posteriormente, en el 92 se promulgo el Reglamento 880 con el fin de incentivar

o desarrollar actividades de produccidn y comercio de productos que no afecten al medio

ambiente, el cual implica proporcionar al consumidor informacion pertinente para que
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también este actua responsablemente en su entorno natural donde vive o desarrolla su

actividad comercial.

Respecto a las directivas de la ONU, esta aprobd en 1985, las politicas y leyes
sobre la proteccion del consumidor (Ovalle, 2000), centrado en una serie de derechos

fundamentales, entre los cuales citamos los mas representativos:

- La proteccion contra los riesgos respecto a la salud y seguridad, teniendo en
cuenta, que el Estado debe generar los sistemas juridicos pertinentes a fin de
asegurar que los productos o servicios que se vendan tengan los estandares o

exigencias requeridas o establecidas.

- Laproteccion de la economia haciendo gque el consumidor obtenga el maximo

provecho de esta.

- Recibir informacién pertinente y oportuna a fin de que pueda elegir con

adecuado conocimiento, sin que se vea estafado o engafiado.

- Posibilitar educacién y compensacion adecuada en caso se haya visto afectado
econdémicamente con el fin de tutelar sus derechos y evitar dafios o perjuicios

y si estos ocurren tenga derecho a ser reparado.

Como se puede apreciar, tanto lo establecido a través de la carta de Europa y los
lineamientos de la ONU, ambas comparten o establecen que el consumidor si debe ser
indemnizado o compensado cuando exista una afectacion econémica o se demuestre que

se haya generado un dafio o perjuicio respectivo.

2.2.2. Consumidor e informacion

En este contexto es relevante analizar el crecimiento excesivo de la informacién

y de la tecnologia de manera masiva en la difusion o venta de productos y servicios mas
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especializados y que muchas veces pueden generar conflictos entre los productores y

consumidores (Mufioz, 2012).

En estas condiciones el consumidor tiene cierta desventaja con el proveedor
puesto que no es especialista en los productos o servicios que adquiere y en algunos casos
no tiene conocimiento sobre ello, la informacion solo le llega a través de los mismos

medios de comunicacion.

En otros casos, a pesar de que se firma un contrato por la compra o adquisicion de
un servicio, sin embargo, son muchas las clausulas que desconoce el consumidor y en
otros casos la regla la impone las empresas violando la misma libertad de contratar del

consumidor.

En este sentido existe una serie de vulneraciones que se da en el consumidor
(Mufioz, 2012): vulnerabilidad técnica, juridica a través de los medios o el comercio
electrénico. Esto le genera desigualdad frente al proveedor que en muchos de los casos
termina comprometiéndose o adquiriendo, producto de la publicidad, algunos productos

o0 servicios que en realidad pueden ser de distinta calidad al ofrecido o promocionado.

Para estos casos de la vulnerabilidad se requiere que el consumidor tenga una
tutela adecuada por parte del Estado a fin de que no se vea afectado no solo con el
producto o servicio que adquiera, sino que se vea afectado en su economia hasta incluso

en su salud si por ejemplo se trata de algiin medicamento o insumo alimentario.

En este mismo sentido, para que se proteja sus derechos e intereses también se
requiere que se brinde toda la informacion relacionada con el producto o servicio a fin de
gue tome una mejor y Optima decision a fin de que no se vea afectado econémica y

personalmente.
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2.2.3. Teorias especificas del consumidor

a) El consumidor cliente

Comprende la persona que adquiere un producto o servicio con fines lucrativos
(Lépez, 2001). No importa el destino de la adquisicion porque puede destinarse para el

consumo en la empresa o de manera privada.

b) En consumidor final

Comprende a la persona que tiene o forma parte del dltimo ciclo econémico y que
adquiere productos o servicios para fines familiares o domésticos, excluyendo el consumo
empresarial. Sea consumidor juridico o material, en ambos casos tienen proteccién legal,

no estan excluidos.

2.2.4. El consumidor en los contratos actuales

Las actuales relaciones contractuales pueden ejercerse cierta superioridad entre
los contratantes debido a la falta de conocimiento, experiencia, el acceso y pleno
conocimiento o comprension de todas las clausulas establecidas (Cabrera, 2011).

Para evitar la asimetria entre el consumidor, a través de la legislacion se debe de
proteger a quien tenga menos poder, reforzando la buena fe, evitando las ambivalencias
o distorsiones en dichos contratos para adquirir los bienes y servicios dotados de calidad,
proporcionados con todas las caracteristicas ofrecidas en el tiempo establecido, porque
también puede afectar al consumidor, muchas veces se contrata para que se envien un
determinado producto o servicio y cuando este llega no tiene todas las elementos o

caracteristicas establecidas y a veces llega fuera del plazo pactado.
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2.2.5. El consumidor y el rol del Estado

Como lo establece Baca (2013) con la era de la industria se masifican los aspectos
contractuales donde los proveedores y consumidores establecian ciertas pautas o

convenios dentro de un marco legal y bajo el amparo o la proteccion del Estado.

2.2.6. Derechos del consumidor

Basandonos en Baca (2013) en derecho a la informacién e idoneidad; y la

prohibicion de discriminacion y el trato diferenciado no justificado.

Sobre el primero, respecto a la idoneidad, que es concatenante con el Cddigo del
Consumidor, consiste en la coherencia o correspondencia entre lo que se le ha ofrecido al
consumidor y lo que realmente se le ha entregado, porque muchas veces ocurre que
ofrecen un buen producto o servicio y cuando uno lo recibe resulta que no es asi. En este
sentido la idoneidad debe ser un principio que en verdad satisfaga verdaderamente al
consumidor puesto que ha tenido una expectativa de la calidad del producto o servicio

que ha estado esperando o que ha adquirido.

Por consiguiente, en primer aspecto debe estar la informacion, una informacion
objetiva, real del producto o servicio puede permitir una adecuada idoneidad, aunque no
siempre se puede dar asi, puesto que tal vez el consumidor tenga mayores expectativas y
a pesar de que le han dado la informacién correcta o adecuada tal vez el producto o

servicio no cumple con sus intereses.

La idoneidad es importante porque existe correlacion con lo que se ofrece y lo que

realmente se recibe.

Un dato importante a resaltar es el pronunciamiento del Tribunal de Indecopi en
una de sus resoluciones (2221-2012/SC2-INDECOPI) donde precisa que el deber de

idoneidad no solo implica la afectacion o verificacion de las fallas del producto, sino que
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a pesar de que el proveedor ha tomado conocimiento de dicha falla se ha negado a
corregirla. En este sentido para que prevalezca la idoneidad, el proveedor puede

identificar la falla y solucionar de inmediato para cumplir efectivamente con lo pactado.

Sobre la prohibicidn de discriminacion y trato diferenciado. Efectivamente uno de
los grandes problemas del proveedor es discriminar al consumidor, no solo estara
afectando a estos, sino que también estd cometiendo un acto ilegal que va en contra de la
Constitucién ya que en su articulo 2.2 establece que ninguna persona puede ser

discriminada.

Asimismo, es relevante no solamente desde el punto de vista legal sino en el
mundo cotidiano de la relacion entre proveedores y consumidores el trato equitativo para

que no se vean afectados o aislados.

2.2.7. Derechos del consumidor al resarcimiento por dafios y perjuicios

Especificamente nuestro Codigo del Consumidor en su articulo 100, no establece
que a traves de Indecopi se pueda resarcir los dafios y perjuicios causados al consumidor,
sino que este debe amparar su demanda en el Codigo Civil y en la via judicial. Lo cual
puede tener algunas implicancias sobre todo cuando se tiene en cuenta el tiempo en que
puede demorar en resolver el Poder Judicial, teniendo en cuenta que su principal alegato

es la carga procesal.

El Cddigo solo se limita a sancionar las infracciones, a multar, a establecer

medidas correctivas, indicar o precisar el pago de costos o costas.

2.3. Teoria de la publicidad engafiosa

Basandonos en Ovalle (2000) para que la publicidad engafiosa sea considerada
como tal se requiere que cumpla determinados presupuestos como la constitucion de

textos (escritos diversos) conversaciones, sonidos, iconos u otra informacion que lleve a
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cometer errores o confusiones al consumidor por la falta de exactitud o por existir

ambiguedad.

En este sentido la publicidad engafiosa induce cometer errores al consumidor en
cuanto a la percepcion de las caracteristicas del producto o servicio que se ve reflejada en
informacion o afirmaciones distorsionadas o por la omision de informacion. Obviamente,
este genera un efecto negativo en el consumidor puesto que se puede ver afectado

econdmicamente.

En este sentido, se requiere la proteccion del consumidor, el cual implica que no
solo por el dafio que se haya generado, sino que también por el potencial dafio que se

puede generar o causar.

Otro aspecto que resalta Ovalle (2000) desde la ley mexicana es que los contratos
que se firman entre los proveedores y consumidores es que los primeros establecen una
serie de clausulas que el segundo desconoce, es acd donde luego se ve afectado porque

no tiene conocimiento, no es especialista y no ha tomado conocimiento previamente.

En el caso peruano, lo vemos con frecuencia los bancos y las empresas de
telefonia, quienes en muchos casos hacen firmar contratos a sus clientes son que conozcan
todo el contenido de las clausulas respectivas, generando dafio o perjuicio econémico
porque le cobran altos intereses y que desgraciadamente el cliente o consumidor a la hora

de la firma no se percat6 de ello.

2.3.1. Publicidad comercial engafiosa o desleal

Segun Camacho (2012) para que una publicidad se considere al margen de la ley

se deben dar ciertos elementos:

a) Que el comportamiento del empresario o del proveedor debe actuar contrario

a la diligencia o actuacion profesional.
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b) Se da cuando se distorsiona el comportamiento econémico del consumidor
medio.
2.3.2. Delimitacion de la publicidad engafiosa: actos de engafio y omisiones

engafnosas

La publicidad engafiosa por accion se refiera a las conductas que contienen
informaciones falsas o que le generen cierta confusion o error al consumidor. En este
sentido se puede apreciar que muchas promociones o textos publicitarios a traves de
exageraciones no solo sobredimensionan su informacion sino no son ciertas y muchas

veces terminan perjudicando a los destinatarios o usuarios.

En este sentido Camacho (2012) considera o enfatiza que este tipo de publicidad
se basa en datos falsos y que terminan alterando el principio de veracidad que toda
publicidad debe tener y difundir; y otro aspecto que enfatiza es la existencia de supuestos
falsos en el mensaje publicitario que se difunde a través de diversos sectores como el de
vivienda, viajes, sector financiero, ensefianza, salud. Esta informacion precisada en
Europa no es ajena a nuestra realidad ya que los datos o casos atendidos por Indecopi
desde el 2012 hasta el 2016 también comprenden una serie de sectores como salud,

finanzas, construccion, educacion, etc.

Sobre la publicidad engafiosa por omision, en este caso existe en la ocultacion de
informacién, también implica al tipo de informacion que es poco clara, ininteligible,
ambigua, no se difunde en el momento adecuado o se oculta su principal proposito. Esto
se puede ver reflejado cuando se difunde por los medios donde puede haber limitaciones

de espacio o de tiempo.
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2.4 Aspecto legal sobre la proteccion del consumidor

2.4.1. La Constitucion Politica del Peru

La Constitucion del 93, en su art. 65 precisa que: El Estado defiende el interés de
los consumidores. Garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes y servicios

dentro del mercado. Vela por la salud y la seguridad de la poblacion.

De la Constitucion se pueden advertir dos premisas centrales sobre la proteccién

de los derechos del consumidor:

> Sobre el derecho a la informacién a los consumidores. Esta informacién le

permite elegir acertadamente el producto o servicio que mas le conviene.

» Proteccién de la salud y seguridad que le permita adquirir productos o

servicios que les permita tener calidad de vida equilibrada.

También, desde el &mbito constitucional en su articulo 58 establece los
lineamientos o directrices sobre una economia libre que corresponde a una economia de
libre mercado y que ademas interviene en areas nucleares como empleo, salud, educacion,
etc. En este sentido los empresarios o los proveedores constitucionalmente tienen plena
libertad de realizar o participar del mercado, sin afectar la salud o la economia del
consumidor. Requiere, por tanto, que al consumidor se le brinde la informacion adecuada
del producto o servicio y que publicidad de este sea veraz, objetivo. Implica que la calidad
del producto o servicio debe corresponder con lo que se ha ofrecido o informado en la

publicidad a través de los medios de comunicacion.

Asimismo, en la Constitucion del 93, en el articulo 59 también enfatiza sobre la
garantia de la libertad de empresa, industria, etc., pero que no afecte la moral, salud, etc.
Esta libertad en benéfica para el consumidor puesto que le permite tener mayores

opciones para informarse, evaluar, seleccionar o comprar los productos o servicios que
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mas le convienen en funcion de sus intereses y de si economia. Existe una pluralidad de

opciones a diversos mercados 0 productos.

En suma, desde el &mbito constitucional prescribe la libertad de empresa, pero una

empresa que no afecte los derechos del consumidor, sin afectar su salud, economia.

2.4.2 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

El Cadigo especifica los derechos del consumidor:

Los consumidores tienen los siguientes derechos:

a. Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y servicios el cual
les permite estar protegidos frente a determinados riesgos o afectacion a su

salud

b. Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible, el cual implica que el consumidor puede tomar decisiones
pertinentes frente a la compra de bienes o servicios, segun su libertad de elegir

o de decidir.

c. Derecho a la proteccién de sus intereses econémicos y en particular contra las
clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, el cual les permite no
verse afectados en ninguna modalidad como consumidores, aunque como
podemos evidenciar en nuestro estudio en algunos casos los bancos o las

empresas de telefonia abusan con clausulas a su favor.

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser

discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
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condicion economica o de cualquier otra indole. Esto le permite una

equitativa participacion en el mercado.

e. Derecho a lareparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del
servicio, o en los casos previstos en el presente Cddigo, a la devolucion de la
cantidad pagada, segun las circunstancias. Aunque esto no le resarce de dafios

0 perjuicios al consumidor.

f.  Derecho a elegir libremente entre productos y servicios idoneos y de calidad,
conforme a la normativa pertinente, que se ofrezcan en el mercado y a ser

informados por el proveedor sobre los que cuenta.

g. A laproteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o
agiles, con formalidades minimas, gratuitos o no costosos, segun sea el caso,
para la atencion de sus reclamos o denuncias ante las autoridades

competentes.

h. Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender
sus intereses por intermedio de entidades publicas o privadas de defensa del

consumidor, empleando los medios que el ordenamiento juridico permita.

i. Derechoa lareparaciony ala indemnizacion por dafios y perjuicios conforme
a las disposiciones del presente Codigo y a la normativa civil sobre la materia.
Aunque en el Cédigo del Consumidor, se establece que solo la indemnizacién

en la via judicial o en algunos casos a través de la conciliacion.

J. Derecho a asociarse con el fin de proteger sus derechos e intereses de manera

colectiva en el marco de las relaciones de consumo.

Si tomamos en cuenta la postura del TC, la Constitucion veremos que existe
concordancia con lo propuesto en el presente Codigo en el sentido que se protege el
acceso a la informacion, a la salud, a la seguridad del consumidor.
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Asimismo, después del analisis de las resoluciones de Indecopi sobre la afectacion
del consumidor, relacionado con la publicidad engafiosa, analizamos los diversos
articulados que se han afectado o infringido, se ha ordenado de los menores a los mayores

nameros:

Sobre informacidn general, se ha precisado el art. 2 sobre informacién relevante,
donde establece que el proveedor esta obligado a ofrecer informacion relevante al
consumidor para que este pueda tener una decision para adquirir o usar los productos o

servicios ofertados.

Luego esta todo un subcapitulo dedicado a la proteccion del consumidor frente a
la publicidad, desde el articulo 12 hasta el 17, sin embargo, se toma en cuenta solo los

infringidos, segln el andlisis realizado de las resoluciones del 2012 al 2016.

En el articulo 12 se establece que la publicidad comercial de productos y servicios
se rigen por normas especificas, entre ellas la Ley de Represion de la Competencia

Desleal (que mas adelante hablamos).

En el articulo 13 refiere como fin la proteccion del consumidor frente a la
publicidad sobre todo para evitar la asimetria de la informacion donde se encuentran la
publicidad engafiosa o falsa donde se puede omitir o presentar informacion importante
que puedan inducir al error sobre el origen, caracteristicas, calidad, cantidad, precio y
otros de los productos o servicios. Es decir que nos dan informacién o nos ocultan sobre
los diversos atributos de los productos y servicios y cuando lo adquirimos nos damos

cuenta que no es el que se esperaba o se ofrecia.

En este sentido, como la publicidad tiene un fuerte impacto en la sociedad su
influencia o impacto pueda hacer que las personas consuman o adquieran el producto y
servicio y que luego lamentablemente se puedan ver afectados. Por eso este articulo

establece que el fin debe ser que el consumidor tenga informacion adecuada o idonea.
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En el articulo 14, que es concatenante con el anterior, se precisa sobre la
publicidad de la promocion se debe precisar sobre la cantidad, duracion. Muchas veces
no existe una informacion completa al respecto referente a la cantidad, a la duracion, en
algunos casos se ve que incluso se promociona productos que estan a punto de vencer o

que ya han vencido.

En este caso, los consumidores deben estar informados de manera adecuada y
oportuna la oferta como tal y sus respectivas restricciones que muchas veces se hacen en

letra pequefa que pasa inadvertido para el comprador.

Por tanto, se requiere que la informacion sobre estos productos o servicios
ofertados a través de promocion debe estar con todos los detalles al alcance del
consumidor. También la informacion dada en diversos medios o fuentes debe ser la

misma.

Asimismo, también se ha encontrado que se ha infringido los articulados 18 y 19
que se refieren a la idoneidad y a la obligacion de los proveedores que estan fundados en

el capitulo 111 del presente codigo.

Asi, el articulo 18 establece que la idoneidad se refiere a la correspondencia o
coherencia que existe entre el producto ofertado o publicitado y el que verdaderamente
recibe el consumidor. Implica que el producto debe tener las caracteristicas y propiedades
como han sido difundidas o promocionadas. Obviamente en el presente caso se refiere

tanto a los productos como a los servicios.

Por eso en este articulo se enfatiza que la evaluacion de la idoneidad radica en que
se valora la naturaleza o la calidad del producto en funcion de la satisfaccion que genere

en el comprador o adquiriente.

También deja en claro que si han recibido autorizacion del Estado para la creacion

o fabricacion de los productos que ofertan a los clientes y si estos salen mal o no satisfacen
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al cliente segun como corresponde, no le exime de la responsabilidad frente al

consumidor.

El articulo 20 prescribe sobre la obligacion de los proveedores, lo cual significa
que este debe responder por la idoneidad y calidad de los productos o servicios que oferta;
responde por la autenticidad de las marcas o los signos que se difunden a través de sus
productos. También por toda la informacion que pueda tener y que sea util para el
consumidor con el fin de que esté enterado oportunamente y pueda decidir su compra o

adquisicion.

También tenemos la infraccion del articulo 24, el cual prescribe sobre la atencién
de los reclamos dentro de los 30 dias respectivos, sin perjuicio de que el cliente acuda a

denunciar ante la autoridad competente.

Asimismo, establece que si existen otros mecanismos para atender reclamos se
deben atender con el fin de resolver con efectividad los reclamos, por ejemplo, algunos

cuentan con linea de atencion al cliente donde se atienden los reclamos respectivos.

Aclara que para este tipo de reclamos no hay ningun costo o pago que tenga que

realizar el consumidor.

Asimismo, también se han infringido los articulos 56, 58. EI primero trata sobre
los métodos comerciales coercitivos donde se prescribe que los proveedores no pueden
coaccionar o condicionar la venta de un producto o la prestacion de algun servicio; obligar
al consumidor adquirir prestaciones, pagos o servicios que no han sido acordados o
pactados; la modificacion de lo acordado con el consumidor en los acuerdos gque se han
establecido; realizar limitaciones que no se justifican segin como lo prescriben las
normas; aprovechar y tomar ventaja sobre los contratos o relaciones contractuales
continuadas; obligar al consumidor documentacion o informacion innecesaria para la
prestacion de un servicios o la celebracion de algun contrato para adquirir un determinado

producto.
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En el caso del articulo 58 prescribe que se debe velar por la proteccion del
consumidor frente a los métodos comerciales agresivos o engafiosos y que obviamente
no afecten la decision del consumidor utilizando una serie de acciones como pueden ser
el acoso, la coaccion o incluso el dolo. En ese sentido se precisa que estan prohibidas las
actividades comerciales que indiquen o impliquen que el consumidor ya ha ganado o que
va ganar o que va a obtener un premio, cuando en realidad esto no se da o no existe; el
cambio de informacion inicial con el que se celebr6 un contrato; el cambio de las
condiciones del producto o servicio que se pactd antes del convenio; o también realizar
visitas al domicilio del consumidor para realizar propuestas no solicitadas o también las

famosas llamadas telefénicas, los correos electrénicos, etc.

2.4.3. Ley de Represion de la Competencia Desleal

El mandato constitucional, sirve de matriz o base para la Ley de Represién de la
Competencia Desleal, donde se precisa, en el articulo 1, sobre el impedimento de una
competencia desleal, es decir que no haya ninguna restriccion o mala fe que impida la
actuacion de las empresas o proveedores en el mercado que se logra a través de los actos

de fiscalizacion y supervision pertinente para un adecuado desarrollo del mercado.

Asimismo, en el articulo 6 establece sanciona los actos contra la competencia
desleal en cualquiera de sus formas y medios que se difundan, también toma en cuenta la
publicidad sin distingo de la actividad econémica que persigan. Su fin es mitigar o luchar
contra la mala fe empresarial que afecta no solo a los empresarios o proveedores, sino

también al consumidor.

También combate la ilicitud por falta de obtener la licencia del titular que también
afecta la buena fe empresarial, por ejemplo, cuando se usa la imagen de un deportista o
actor famoso pera aumentar sus ventas 0 promociones pero que no se ha tenido el permiso
debido del titular.

Algunos elementos que se deben tener en cuenta sobre las condiciones o
afectaciones desde ley de Represion de la Competencia Desleal, esta referido a la ilicitud
que implica o comprende (articulo 7) que tan solamente la constatacion del probable dafio

28



potencial contra los demas proveedores, empresarios o al consumidor ya implica una

accion de competencia desleal.

Otros aspectos, desde esta ley, implica el engafio (art. 8) que se refiere a la
alteracion e induccion al error sobre los productos o servicios que se ofrecen alterando
sus diversos aspectos de estos: precio, calidad, fabricacién, afectando la economia y el
mercado, especificamente a otros empresarios o al mismo consumidor. A esto se suma el
engafio a través de la publicidad testimonial que no se sustente en vivencias 0 actos reales

que respalden, confirmen o constaten lo publicitado; lo cual le corresponde al anunciante.

En consecuencia, el engafio o la induccion del engafio, desde el ambito legal
peruano, se pueden dar por falta de informacion suficiente o desconocimiento y de las
ambiguedades del mensaje publicitario que afecta al consumidor. También se da por la

falta concordancia o relacién de la publicidad con la realidad o veracidad.

Asimismo, los actos de confusion, desde el &mbito legal, especificamente en el
articulo 9 (en la Ley de Represion de la Competencia Desleal...) se precisa que son
acciones que contienen como fin real o potencial la induccion a error a otros agentes que
concurren en el mercado y que tienen inicio empresarial adverso. Se sustenta en los bienes
protegidos por la las leyes o la reglamentacion de la propiedad intelectual. Esto significa
que si un anunciante difunde una publicidad que es tan parecida a otra (de una empresa
distinta que tiene una marca reconocida y establecida en el mercado) puede llevar a
generar cierta confusion al consumidor en el momento de contratar o adquirir

determinado producto o servicio.

No obstante, es bueno precisar que si existen dos proveedores que comercializan
el mismo servicio o producto importado y ambos publicitan cuestiones similares no habria
ninguna confusion o induccion al error puesto que se trata del mismo producto o servicio

0 que el origen empresarial es el mismo.

Otras formas de llevar a la confusion, es que algunos anunciantes o proveedores,

se pueden aprovechar de la imagen o de la trayectoria de otros agentes econémicos (como
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se precisa en el art. 10 de la ley sobre Competencia Desleal). Precisamente se puede
incurrir en generar confusion en el consumidor porque puede confundirse en el sentido
de que le parece o cree que esta comprando un producto o servicio de una marca de
reconocido prestigio o reputacion en el mercado, cuando en realidad se trata de otra que
tal vez recién se esté iniciando en el mercado. Especificamente, cuando se trata del uso
de signos distintivos como los colores, la proximidad de la ubicacion de los centros

dedicados al mismo comercio, los mismos espacios de difusion de la publicidad, etc.

No solo se crea confusion con los planteamientos precedentes analizados, sino que
también con la comparacion o el simil (art. 12 de la ley sobre Competencia Desleal) que
realizan algunos anunciantes respecto con sus competidores sobre la calidad o los
atributos del producto indicando que son mejores que la competencia, sin demostrar o sin
contar con la veracidad que corresponde, el cual no solo afecta a la competencia, sino que
también al consumidor ya que no solamente afecta a su economia, sino que también puede

afectar su libre eleccion de los productos o servicios que desea adquirir.

A estos planteamientos, que pueden generar afectacion en el consumidor, se

suman los actos especificos mediante la actividad publicitaria.

Al respecto, estan comprendidos los actos contra el principio de autenticidad,
tipificado en el art. 16 de la ley referida a la Competencia Desleal el cual consiste en la
difusion de publicidad disfrazada bajo la modalidad de aspectos noticiosos, notas
periodisticas o de recreacion sin la debida precision del contenido publicitario, es como
una forma indirecta de difundir o vender los productos o servicios al consumidor
generando en este una conviccidn o persuasion para su adquisicion de los mismos. Para
estos casos, la autoridad competente se debe basar en los indicios para determinar que

efectivamente se trata de la vulneracion del principio de autenticidad.

Los actos publicitarios que afectan la legalidad, en este caso esta establecido en el
art. 17 sobre la ley de Competencia Desleal, donde se establece que la publicidad
difundida por los medios diversos irrumpe con las leyes que protegen a los demas agentes

empresariales y al mismo consumidor. Especificamente, se trata de la violacion referente
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a su mensaje o lo que contiene y el medio donde se difunde y sus respectivos propdsitos
que persigue. Para que se incurra en lo sustentado, deben existir ciertos presupuestos: la
omision o no consideracion de la informacion sobre determinados riesgos o peligros del

producto, la no consideracion del costo total del producto o servicio.

Actos contra el principio de adecuacion social, tipificado en el art. 18 de la ley
sobre Competencia Desleal, expresa que a través de la difusion de publicidad se cometa
alguna ilegalidad, discriminacion de distinta forma o indole, transmitir contenido erético
a un puablico no idoneo o al cual va dirigido. En este sentido, la norma establece su

restriccién a fin de no afectar de diversas formas al consumidor.

2.5. La jurisprudencia nacional

EITC

El TC ha emitido o se ha pronunciado sobre la protecciéon del consumidor, por
ejemplo, en la resolucion EXP. N.° 01865-2010-PA/TC, el cual considera una serie de

bases 0 preceptos que estan concatenados con la Constitucion politica del Per.

Entre las bases se plantea:

- El principio pro consumidor:

Propone una actividad tutelar del Estado en beneficio de los clientes o usuarios
(consumidores) para evitar la desventaja, de desigualdad o asimetria que ha
existido y aun existe entre el proveedor y el consumidor. Entonces este principio
establece los parametros de que el Estado debe proteger al consumidor y evitar

que se comentan ciertos abusos de las empresas proveedoras.

- El principio de proscripcion del abuso del derecho
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Sostiene que el Estado debe intervenir para evitar contratos o practicas adversas

a las normas que afectan al consumidor afectando su legitimo interés.

El principio de isonomia real

Establece un parametro en el que los proveedores y consumidores deben tener
un trato justo o equitativo. En ese sentido se acentda el principio que a los iguales

se trata con igualdad y diferente con los que siguen el mismo ritmo.

El principio restitutio in integrum

Proponen que el Estado establezca el resarcimiento de dafios causados por el

proveedor a los respectivos usuarios o0 consumidores.

El principio de transparencia

Dicho postulado o proposicién plantea que el Estado asegure que los
proveedores generen una plena accesibilidad de informacion a los consumidores

y usuarios, acerca de los productos y servicios que les ofertan.

El principio de veracidad

Dicho postulado o proposicion plantea que el Estado asegure la autoridad y
realidad absoluta de la informacion que el proveedor trasmite a los consumidores
y usuarios en relacién con las calidades, propiedades o caracteristicas de los
productos y servicios que las ofertan.

El principio indubio pro consumidor

Dicho postulado o proposicion plantea que los operadores administrativos o
jurisdiccionales del Estado realicen una interpretacion de las normas legales en

términos favorables al consumidor o usuarios en caso de duda insalvable sobre
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el sentido de las mismas. En puridad, alude a una proyeccion del principio pro

consumidor.

El principio pro asociativo

Dicho postulado o proposicion plantea que se facilite la creacion y actuacion de
asociaciones de consumidores o0 usuarios, a efectos de que estos puedan defender

corporativamente sus intereses.

De lo expresado por el TC, se desprenden varios postulados centrales respecto a la

proteccién de os derechos del consumidor:

El rol del Estado como garantizador de la proteccion de los derechos del
consumidor para evitar desventajas o asimetrias respecto al poder de los
proveedores 0 empresarios. No obstante, esto no se evidencia en la realidad por
los reclamos constantes y las soluciones tardias que realizan los drganos
operadores tanto en Indecopi, como los que son llevados a la via judicial. No
obstante, es prometedor para lograr generara consciencia sobre el rol importante
que tiene el consumidor como persona que finalmente decide 0 no comprar o
adquirir un servicio. De esto también se derivaria un trato equitativo, igual, al

menos legalmente, sobre las relaciones entre los consumidores y proveedores.

Lo anteriormente mencionado se concatena con la actuacién de los operadores
administrativos en la medida que estos realicen la interpretacion de las normas
en términos favorables al consumidor, lo cual implica realizarlo con buena fe y
en funcién de la veracidad sin tampoco caer en el abuso del derecho que podria
tener en consumidor; lo cual significa que si en algin momento el consumidor

no tiene la razon el administrativo no tiene por qué darle.

Asimismo, se deriva otra forma de proteger al consumidor en el sentido que el
Estado combate toda préactica inhabitual o desleal sobre aspectos contractuales

adversos primando el legitimo interés y verdadera voluntad de consumidor o
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usuario. Permite consolidar su autonomia y libertad para comprar. Por tanto, no

se abusa del derecho.

- Otro aspecto relevante es el resarcimiento por dafios, esto implica que si el
consumidor ha sido afectado debe resarcirse el dafio causado por el proveedor,

lo cual implica que no debe existir el silencio o la indiferencia del empresario.

- También es necesario recalcar, al igual como lo plantean otras normas y que
estan en concordancia con el TC, que se prima en el consumidor el derecho a la
informacidn real que debe tener antes de comprar un producto o adquirir un

servicio. Consumidor o usuario bien informado realizara compras razonadas.

- Otro aporte significativo es la asociatividad de los consumidores a fin de que
también tengan el respaldo o la fuerza necesaria para reclamar en conjunto el
posible abuso de los proveedores. Es una manera de amenguar o igualar las

relaciones asimétricas entre los consumidores y proveedores.

Asimismo, el TC enfatiza en base al art. 65° de la Constitucion, dos obligaciones

estaduales siguientes:

- Garantizar el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que estan a
su disposicién en el mercado. Ello implica la consignacion de datos veraces,

suficientes, apropiados y facilmente accesibles.

- Velar por la salud y la seguridad de las personas en su condicion de
consumidores o usuarios. Ello implica que se asegure que los productos y
servicios ofertados en el mercado deben ser tales que, utilizados en condiciones
normales o previsibles, no pongan en peligro la salud y seguridad de los

consumidores 0 usuarios.
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CAPITULO Il
METODO



3.1 Disefio y planteamiento metodolégico

La presente investigacion se desarrolla o estd enmarcado dentro del enfoque
historico-hermenéutico o interpretativo que implica comprender el texto, teniendo en
cuenta el contexto respectivo (Montoya y Cogollo, 2018). Implica que todo texto tiene un
contexto donde se desarrolla y eso es lo que se debe tener en cuenta en el Derecho. En
este caso se ha analizado los textos o las resoluciones emitidas por Indecopi donde se
evidencia, dentro de un contexto, que se ha afectado los derechos del consumidor
referentes a varios aspectos: financieros, construccién, salud, seguros, educacion, segin

el andlisis de las resoluciones respectivas

Asimismo, se ha complementado con los informes y también se ha analizado

algunos informes anuales publicados por la misma entidad.

En este mismo orden de ideas, también se puede considerar que es un tipo de
investigacion cualitativa ya que no tiene pretensiones de medir ni de expresar un dato

numeérico, mas bien tiene una caracter discursivo y argumentativo (Verd y Lozares, 2016).

Sobre el disefio de la investigacion en estudios cualitativos se entiende como el
procedimiento, en este caso siguiendo a Verd y Lozares (2016) se ha considerado el
disefio de andlisis de documentos cualitativos implicado en tres procesos: localizacion y
acceso de los documentos; la construccion de la muestra de los documentos; la evaluacion
o el andlisis de los documentos seleccionados con el fin de identificar las principales

categorias que tienen relacion con los problemas de investigacion.

Este punto es concatenante con la postura de (Diaz, 2018), quien considera que
para un disefio de analisis de contenido cualitativo se sigue un procedimiento
metodoldgico, que en este caso hemos tenido el siguiente: Busqueda de los documentos
de la base de datos de Indecopi, seleccién a través de la busqueda especifica solamente
resoluciones fundadas y fundadas confirmadas, luego su respectivo analisis expresado a
través de figuras realizadas con el programa Atlas Ti para resolver los problemas

planteados.
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A continuacion, se presenta el siguiente procedimiento que se ha obtenido para
analizar las leyes y las resoluciones respectivas, teniendo en cuenta los planteamientos de
Diaz (2018).

a) Busqueda de las resoluciones de Indecopi, especificamente sobre la afectacion

de los derechos del consumidor, generado por la publicidad engafiosa.

b) Seleccionar las resoluciones fundadas y confirmadas donde se han

evidenciado las afectaciones de los derechos del consumidor.

c) La misma seleccidn se realizo con las leyes (Constitucion, Ley de Represion

contra la Competencia Desleal y el Cddigo del Consumidor, respectivamente.

d) Luego se analizd, categorizando las resoluciones a través del analisis usando

el programa Atlas ti.

e) Posteriormente se realizo el consolidado de resultados, a traves de las figuras
por afios (2012 a 2016)

f) Por ultimo, se consolidd con la discusion de los resultados y la consolidacién

de las conclusiones y recomendaciones.

3.2 Participantes u objeto de analisis: resoluciones de Indecopi

3.2.1. Resoluciones de Indecopi 2012 a 2016

Se selecciond todas las resoluciones emitidas por Indecopi desde el 2012 al 2016.
Se han seleccionado un total de 255 solamente referente a los topicos de publicidad
engafiosa que han sido declaradas: infundadas, improcedentes, concluidas por

conciliacion, por declinar, por archivar, fundadas y fundas confirmadas, otras nulas, etc.

Por otro lado, se han considerado las leyes que protegen a los consumidores: La
Constitucion Politica del Pert, La Ley de la Represion de la Competencia Desleal, El
Cadigo del Consumidor que tienen un criterio unificador: regular y proteger los derechos
del consumidor.

37



Caracteristicas principales de las resoluciones:

Son resoluciones que sus peticiones son diversas como en el rubro de ventas

menores, de vehiculos, construccion, transporte, salud, educacion superior, hoteles.

En suma, son pretensiones que se acenttan en el rubro de productos y de servicios

que se presentan ante Indecopi en Lima y provincias.

Las caracteristicas de las leyes estriban que buscar proteger los derechos de los

consumidores a fin de evitar la asimetria que existe frente a los proveedores.

En investigacion cualitativa el muestreo se puede realizar de diversas maneras,

asimismo pueden existir varios tipos de muestreo (Hernandez et al, 2014).

En este caso siguiendo a Hernandez et al (2014) se ha considerado la muestra
homogénea ya que se han considerado todas las resoluciones que son fundadas y
confirmadas que suman un total de 61. Asimismo, se ha considerado los articulados
respectivos de La Constitucion Politica del Peru (art. 65), los articulados de La Ley de la
Represion de la Competencia Desleal (art. 1, 6, 7, 8), El Cédigo del Consumidor (art. 13,
18, 19, 100, 105).

Al mismo tiempo, Diaz (2018) establece que cuando se trabaja con documentos
en el ambito cualitativo se utiliza a lo que él denomina una muestra documental puesto
que se trabaja con 61 resoluciones y los articulos mencionados de la leyes donde se ha
podido identificar las categorias tematicas que han permitido analizar y por consiguiente
responder a los problemas planteados en la investigacion y que estan orientados a las
peticiones de los consumidores respecto a la publicidad engafiosa que muchas veces se

ven afectados pero que no reciben indemnizacion por dafios y perjuicios.
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Tabla 1
Resoluciones sobre afectacidn al consumidor por publicidad engafiosa

Resoluciones (afio) Total Fundadas Confirmadas (fundadas)
2012 44 13 1
2013 24 10 1
2014 47 7 1
2015 84 14 5
2016 56 6 3
Total: 255 Total: 50 Total: 11
Fundadas y confirmadas: 61

Nota: Basado en Indecopi desde el 2012 al 2016

La consulta se realizé a traves del buscador de resoluciones de Indecopi en el rubro de
Proteccion al Consumidor a través de la busqueda de los dos términos clave: publicidad
engafiosa. Se realiz por afios desde el 2012 al 2016. Se considero tanto las comisiones

de Lima como de provincias.

De las resoluciones solo se han considerado las fundadas y las confirmadas puesto
que en estas la autoridad ha constatado la afectacion de los derechos del consumidor por
la publicidad engafiosa de las diversas empresas (de diversos rubros, desde productos

hasta servicios) que se han presentado y han sido atendidos por Indecopi.

En las siguientes tablas se aprecia las respectivas resoluciones:

Tabla 2
Resoluciones del 2012 sobre afectacion al consumidor por publicidad engafiosa

Nuamero de resolucion Procedencia | Actividad

N° 0050-2012/CPC Lima Servicio aéreo

N° 759-2012/CPC Lima Servicios médicos

N° 2236-2012/CPC Lima Planes de seguros generales

N° 2494-2012/CPC Lima Servicios financieros

N° 2545-2012/CPC Lima Educacion de adultos y otros

N° 2736-2012/CPC Lima Otros tipos de venta al por menor

N° 2774-2012/CPC Lima Otros tipos de servicios

N° 3387-2012/CPC Lima Inmobiliaria

N° 3477-2012/CPC Lima Elaboracién y produccién de panaderia
N° 3658-2012/CPC Lima Otros tipos de intermediacion financiera
N° 4017-2012/CPC Lima Construccion de edificios

N° 4088-2012/CPC Lima Planes de seguros generales

N° 4287-2012/CPC Lima Agencias de viajes

N° 2632-2012/CPC (confirmada, fundada) Lima Otros productos de almacén

Nota: Basado en las resoluciones de Indecopi de 2012
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Tabla 3

Resoluciones del 2013 sobre afectacion al consumidor por publicidad engafiosa

Ndmero de resolucion

Procedencia

Actividad

N° 049-2013/CC2
N° 231 -2013/CPC

N° 241-2013/CPC
N° 368-2013/CPC

N° 567-2013/CC2

N° 673-2013/PS1

N° 766-2013/CC2

N° 1864-2013/CC2

N° 2560-2013/CC2

N° 2598-2013/CC2

N° 043-2013/CC2 (confirmada)

Lima

Lima

Lima
Lima

Lima
Lima
Lima
Lima
Lima
Lima
Lima

Venta al por menor en almacenes no
especializados

Venta al por menor en almacenes no
especializados

Vehiculos

Telecomunicaciones (América Movil Perd
SAC)

Servicios inmobiliarios

Transporte

Productos de salud

Venta de vehiculos

Educacion de adultos y otros

Educacion de adultos y otros

Hoteles y campamentos

Nota: Basado en las resoluciones de Indecopi de 2013

Tabla 4

Resoluciones del 2014 sobre afectacion al consumidor por publicidad engafiosa

NuUmero de resolucion

Procedencia

Actividad

N° 1659-2014/CC2 (confirmar)
N° 0269-2014/PS3

N° 0316-2014/INDECOPI-CAJ
N° 0355-2014/CC1

N° 565-2014/CC1

N° 0739-2014/PS3

N° 1231-2014/PS3

N° 2691-2014/CC2

Lima
Lima
Cajamarca
Lima
Lima
Lima
Lima
Lima

Venta, telecomunicaciones
Telecomunicaciones

Planes de seguros generales

Financiero (banco)

Compafiia de seguros

Salud humana

Venta minoritaria de textiles y calzados
Venta de productos y servicios (Plaza Vea)

Nota: Basado en las resoluciones de Indecopi de 2014

Tabla b

Resoluciones del 2015 sobre afectacion al consumidor por publicidad engafiosa

Ndmero de resolucion

Procedencia

Actividad

N° 141-2015/CC2 (confirm.)
N° 0287-2015/CC1 (confirm.)
N° 370-2015/CC2 (confirm.)
N° 520-2015/CC2 (confirm.)
N° 877-2015/CC2 (confirm.)
N° 0004-2015/INDECOPI-CAJ
N° 0028-2015/INDECOPI-CAJ
N° 162-2015/CPC-INDECOPI-PUN
N° 207-2015/INDECOPI-JUN
N° 459-2015/INDECOPI-JUN
N° 692-2015/CC2

N° 843-2015/CC2

N° 1047-2015/CC2
N° 1057-2015/CC2
N° 1184-2015/CC1
N° 1414-2015/CC2
N° 1950-2015/CC1
N° 1966-2015/CC2
N° 2228-2015/CC2

Lima
Lima
Lima
Lima
Lima
Cajamarca
Cajamarca
Puno
Junin
La Merced
Lima
Lima

Lima
Lima
Lima
Lima
Lima
Lima
Lima

Agencia de viajes y guia turistico
Financiero BBVA

Servicios de transporte

Servicios de mineria

Venta de equipos domésticos
Planes de seguros generales

Planes de seguros generales
Médico y odontolégico
Almacenes no especiales
Actividades empresariales

Venta de otros productos (Ripley)
Venta por menos, almacenes no
especializados

Construccion y venta de inmuebles
Hoteles y hospedajes

Financiero

Servicios varios

Financiero

Construccién y venta de edificios
Servicios médicos veterinarios

Nota: Basado en las resoluciones de Indecopi de 2015
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Tabla 6

Resoluciones del 2016 sobre afectacion al consumidor por publicidad engafiosa

Ndmero de resolucion

Procedencia

Actividad

N° 299-2016/INDECOPI-LOR
(confirmada)

N° 0321-2016/INDECOPI-LAM
(confirmada)

N° 2259-2016/CC1 (confirmada)
N° 0095-2016/CC1

N° 0202-2016/INDECOPI-LAM
N° 0394-2016/INDECOPI-LAM
N° 1751-2016/CC2
2009-2016/CC1

N° 2578-2016/CC1

lquitos
Chiclayo

Lima
Lima
Chiclayo
Chiclayo
Lima
Lima
Lima

Hoteles, campamentos y otros
Actividades empresariales

Financiero

Financiero

Comercios especializados
Construccion de edificios completos
Hoteles y campamentos

Seguros y pensiones

Seguros y pensiones

Nota: Basado en las resoluciones de Indecopi de 2016

3.3. Supuestos categoricos

3.3.1. Supuesto categdrico general

Las principales afectaciones estan centradas en que hay una serie de infracciones

por idoneidad, por falta de informacion pertinente de los proveedores, el pago de costas

con valor bajo, no contar con un sistema de resarcimiento por dafios y perjuicios.

3.3.2. Supuestos categdricos especifico

a. Las leyes peruanas (Constitucion, Ley de competencia desleal, Codigo del

consumidor) protegen parcialmente los intereses del consumidor sobre las

afectaciones que genera la publicidad engafiosa o ilegal.

b. Los aspectos especificos estan orientados a la infraccion por bridar servicios

0 productos no idoneas, al infringir la responsabilidad del proveedor en

distintos sectores: educacion, salud, bancario, construccion, seguros, etc.

c. Para proteger los intereses del consumidor peruano de sebe incluir la

indemnizacién en el Codigo del Consumidor a fin de que no se afecte

econdémicamente o que opte por la via judicial que acarrearia mayor tiempo e

inversion.
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3.4. Categorizacion

Las principales categorias obtenidas después del analisis de los documentos
legales y de las resoluciones se pueden identificar en los siguientes cuadros o tablas y que

se concatenan con las figuras que se encuentran en los resultados.

Tabla 7
Categoria de la leyes

Unidad de analisis Categorias Subcategorias o descripcion

Constitucién  Politica | Proteccion  al | Vela por la proteccion del consumidor en cuanto a salud

del Perd (1993, art. 65) | consumidor y seguridad, garantiza el derecho a la informacion sobre
actividad publicitaria y prohibe actos de competencia
desleal

Leyde larepresionde la | Proteccion  al | Evita actos de confusion que induzcan a error a otros

competencia  desleal | consumidor agentes.

(art. 1,6,7,8)

Codigo del Consumidor | Proteccion del | Lucha contra la publicidad engafiosa, teniendo en cuenta
consumidor la asimetria de la informacion, la publicidad de
(frente a la | promociones (donde se deben especificar (duracién,
publicidad cantidad, etc.)

Idoneidad de los productos y servicios para evitar la falta
de correspondencia entre lo que ofrecen los proveedores
y lo que realmente recibe el consumidor.

Nota: Elaborado en base al andlisis de los documentos legales

Tabla 8
Categoria en base a las resoluciones de Indecopi (2012-2016)

Unidad de | Categorias Subcategorias o descripcion

analisis (principales
afectaciones)
Idoneidad Las empresas han sido sancionadas por falta de idoneidad a los
(infraccién del | consumidores, es decir no han cumplido con lo que se ofrece y
articulo 18) lo que realmente recibe el consumidor...Casos: 1: declarar

fundada la denuncia presentada por el sefior Oscar Chiri
Gutiérrez contra de Lan Perd S.A. por infraccion de los
articulos 18°y 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a no brindar
los pasajes ida y vuelta a la ciudad de Miami conforme al precio
indicado en la promocion ofrecida

Resoluciones | Obligacién de | Los proveedores son sancionados por diversos actos, como se
Indeopi proveedores  (art. | aprecia en el siguiente caso. Caso 3: declarar fundada la
2012-2016 19) denuncia presentada por la sefiora Laura Maricela Castro Paz

en contra de Mapfre Peri Compafiia de Seguros y Reaseguros
S.A. por infraccion de los articulos 19° de Ley N° 29571,
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Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor al no haber
hecho efectiva la cobertura sefialada en la péliza contratada
Pago por costas y
costos

Son los pagos que Indecopi demanda a los proveedores por los
gastos que han afectado al consumidor. Caso 5: ordenar a Icest
S.A.C. que en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la
presente Resolucion, cumpla con pagar al denunciante las
costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de
S/. 36,00 nuevos soles

Medidas correctivas
Indecopi

Caso 4. Ordenar como medida correctiva que en un plazo de
cinco dias habiles, contados a partir del dia siguiente de
notificada la presente Resolucion Mapfre Per( Compafiia de
Seguros y Reaseguros S.A. cumpla con otorgar la
indemnizacion de la poliza contratada al beneficiario sefialado
para dichos efectos.

Nota: Elaborado en base a las resoluciones de Indecopi 2012-2016

3.5. Analisis de documentos

Consiste en realizar un andlisis sistemético, en este caso nos basado en el
documento concreto que es entendido “cualquier material que ofrece informacion sobre
un determinado fendmeno social y que existe independiente mente de las acciones de la
persona investigadora” Verd y Lozares, 2016, pag. 271). En este caso se han considerado
los materiales (resoluciones y leyes) que efectivamente son independientes a los

investigadores.

Para realizar un trabajo de investigacion requeriremos:

a) Andlisis de documentos cualitativos

Se ha considerado el analisis de documentos ya que permite analizar e interpretar
los datos o categorias contenidas. En este caso despues de la seleccion y el analisis
respectivo se ha obtenido informacion relevante para resolver las preguntas de
investigacion referente a las principales afectaciones al consumidor por la publicidad
engafiosa, como se puede apreciar en las tablas 7 y 8, asi como lo esquematizado en las

distintas figuras.
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b) Instrumento y analisis de datos (Atlas ti)

Al respecto el instrumento esta centrado en la matriz de analisis de contenido
donde se precisa la unidad de andlisis, las categorias o subcategorias (realizadas
precedentemente) con sus respectivos detalles que han permitido identificar los
principales temas o categorias que sirven de base para resolver las preguntas planteadas

inicialmente.

Se ha utilizado el programa Atlas ti para la organizacién y categorizacion de la

informacidn contenida en las leyes y las resoluciones.
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CAPITULO IV
CONSIDERACIONES ETICAS



4.1 CONSIDERACIONES ETICAS

Sobre las consideraciones éticas Flick (2015) establece que, para los estudios
cualitativos, se deben tener en cuenta desde la preparacion, formulacion de las preguntas
de investigacion, el acceso y el proceso para la realizacion del muestreo, la recoleccion

de datos, la redaccion, generalizacion y realimentacion.

En este sentido describimos los aspectos mas relevantes en el proceso de la

investigacion.

Respecto a la formulacion de los problemas, se han reajustado en funcion de los
datos que se han ido analizando, sobre las distintas infracciones que han cometido las
empresas ante los consumidores en los diversos rubros o servicios que ofertan; en este
sentido las preguntas se han afinado al término de la investigacion, lo mismo ha ocurrido
con los objetivos y los supuestos categoricos de trabajo que se han elaborado después del

analisis de las resoluciones.

Como quiera que no hemos trabajado directamente con personas, no consignamos
el consentimiento informado y otros aspectos que puedan afectar o que tengan cierta

desventaja, dafio o riesgo.

Respecto al analisis de datos, se considera la precision, la ecuanimidad,

confidencialidad, la rigurosidad de analisis de datos.

Las precisiones de los datos se han analizado de manera sistematica utilizando el
método de analisis de contenido y con la aplicacion del Atlas ti que ha permitido
identificar los conceptos clave en funcion de la afectacion de los consumidores que se
han evidenciado a través de la infraccion de una serie de articulos del Codigo del
Consumidor. Se ha utilizado la comparacion entre los datos obtenidos de los distintos
afios desde 2012 hasta el 2016 donde se evidencia que las infracciones mas frecuentes
son los articulos 18 y 19 sobre el problema de la idoneidad y la obligacién de los

proveedores.
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Los datos analizados se han realizado con la neutralidad del caso teniendo en
cuenta los que realmente existen que en este caso son las diversas afecciones al
consumidor a través de las distintas infracciones al Codigo del Consumidor y que la
autoridad competente ha establecido medidas correctivas, el pago de costas y costos, la
inscripcion en el registro de infracciones y sanciones de Indecopi y sanciones o multas
que han aplicado a las empresas. En ese sentido las interpretaciones respectivas se han

considerado en base a los datos o resoluciones analizadas, incluyendo las normas.

Respecto a la confidencialidad si bien consiste en preservar o mantener el
anonimato y la privacidad de los participantes en la investigacion; trasladando este caso
a las empresas infractoras no nos parece pertinente describir quiénes son estas empresas

a pesar de que también han sido publicadas en su sistema de Indecopi como infractoras.
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CAPITULO V
DESCRIPCION DE RESULTADOS



5.1 Descripcién de resultados
A continuacién, se presentan las figuras que protegen al consumidor,
especificamente de los actos de la publicidad engafiosa.

s associated with

.

LEY DE REPRESION DE L&
COMPETENCIA DESLEAL

s pa

[Syart of

‘ Inducir a error a otros agentes | Lista de actos dz competencia desleal

Uilizacian indebida de hienes

protegidas /

Publicidad testimonial no sustentada

Inducir &l error

Figura 1 Leyes que protegen al consumidor: Constitucion y Ley de Represion contra la Competencia desleal.

Fuente: Elaborado en base a las leyes con Atlas ti.
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Asimismo, se presenta la Ley del Consumidor que también protege contra la

publicidad engafiosa.

£0DIGO DEL CONSUMIDOR
s pat of
PROTECCIGN FRENTE A LA
PUBLICIDAD
16 part of
s pafof
IDONEIDAD DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS
AINALIDAD
is part of
art of
Is part of
is paryet s paif of
Publicilad enganiosa o falsa Persigue que los anuncios no afecten
C amc{:vith AUBICDAD DE ROMOCONES | |12 decuacinsocal
— - attof ./ Correspondencia entre lo esperado y
Asimetria infarmativa Obligacon proveedores | |recibido
s paft of
Informacian complementaria no is plt of

consignada en el anuncio

Responden porla calidad de

Consignar datos precisios duracidn, oroductn J enicio

cantidad

Figura 2 Codigo del consumidor.

Fuente: Elaborado en base a la parte sobre proteccion frente a la publicidad engafiosa.

En la figura precedente se puede apreciar que el Cdédigo del Consumidor se
especifica la lucha contra la publicidad engafiosa, referente teniendo en cuenta la
asimetria informativa, la publicidad de promociones donde se deben consignar los datos
especificos de los productos o servicios como la duracién, cantidad, asimismo la
informacién complementaria que a veces no se consigna en el anuncio. También la
idoneidad de los productos y servicios que es fundamental ya que muchas veces ocurre
que las empresas ofrecen un determinado de tipo de producto o servicio, pero cuando el
consumidor lo adquiere no cumplen sus expectativas, es decir no hay correspondencia
entre lo ofrecido y lo adquirido, afectando al consumidor de manera directa ya sea en su

salud o en su economia.
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ANALIIS SOBRE RESPONSABIIDAD
Y AUTCRIDAD COMPETENTE~

i¢ part of

AUTCRIDAD COMPETENTE ART, 105

RESPONSABILIDAD CIVIL POR
PRODUCTO DEFECTUCSO, ART 101

RESPONSABILIDAD CIVIL ART. 100

is pat
Bl proveedor es responsable de dafios

} perjicios Dafios y peruicos a consum|d0r|

4 p7t1 of
‘Indemniza seqin el Codigo il |

4 th i

“ﬂa urudmonalcorrespondmntel

Figura 3 Vacios del Codigo del Consumidor.

DARCS INDEMNIZABLES ART, 103

sassnlﬁdwt TR
is part of

‘Danoa |2 persona r

Fuente: Elaborado en base a la parte sobre responsabilidad y autoridad competente.

En la figura 3 se puede apreciar que las empresas han recibido mayores
infracciones por incumplir la ley del consumidor como es la asimetria de la informacién
a través de la publicidad, la difusién inadecuada de promociones, la falta de idoneidad, es
decir de lo que se ofrece y lo que se recibe; la falta de idoneidad y calidad de los productos
y servicios; también por difundir propaganda agresiva o engafiosa; y en menor escala ha
ordenado el cumplimiento de pagos por costas y multas; y ha ordenado también las

medidas correctivas.
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También se presentan las figuras con Atlas ti por cada afio referente a las
resoluciones fundadas y fundadas confirmadas de Indecopi sobre la publicidad engafiosa.
Aca se puede evidenciar la afectacion de la publicidad engafiosa al consumidor. Se realiza

por afnos.

AMALISIS DE LAS RESOLUCIONES

INFRACCION METODOS i - ! CUMPLIMIENTO DE PAGO DE COSTAS |

i a?ﬂ!\-ith ls‘;;rt af

ORDEMAR MEDIDA CORRECTIVA A LA
EMPRESA

is parpbf \

INFRACCION A LOS ARTICULOS 18 Y

|C|.rnplamnmm|.nicar al cliente | 12
7‘( /

|5ANCICINAR COMN MULTA I INFRACCION CON METODOS

Figura 4. Resoluciones de Indecopi 2012.

Fuente: extraidas de su portal electrénico solo las resoluciones fundadas o confirmadas que suman un total de 14.
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RESOLUCIONES 2013

]ORDENAR MEDIDA CORRECTIVA |

|5\DQ'

INFRACCION POR TIPO DE MOMEDA

[ART. )

Is paft of

|CUMPLIRCON PAGO DE COSTAS I

is part of
SANCIOMAR CON MULTA

Ty

INFRACCION AL ART. 150 (LIERO DE

Se ha acreditado que continud

DISPONER INSCRIPCION EN
REGISTRO DE INFRACCIONES Y
SANCIOMES

ociated wi INFRACCION ART. 18 Y 19

\ Cumpla con no remitir correns
is assdgated with i .
i
I

Figura 5 Resoluciones de Indecopi 2013.

En la figura 5 se evidencia que mayor prevalencia también se tiene por una serie

de infracciones, asi como las sanciones, las multas por costos y costas y que es en un

monto bajo de 36 soles para todos los casos, igual que en las resoluciones del 2012.
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RESCLUCIONES 2014

i assodiated WiEh T
PAGO DE COSTOS Y COSTAS | ;IINFMCCIONART. 12,1315
is payt of wrissociated with is part of
s prtd PAGO DE COSTAS
-r .

MEDIDA CORRECTIVA W

s part of

|

INFRACCION AT, 18Y 19  Jorsumidor 767 por

| INFRACCION ART, 24 | SANCIONAR | El crédito se baso en informacion \
is part of

Figura 6 Resoluciones de 2014 de Indecopi sobre publicidad engafiosa.

En la presente figura se evidencia que existen una serie de infracciones cometidas
por las empresas por ejemplo sigue prevaleciendo la infraccion por la idoneidad del
producto o servicio que se ofrece (art. 18), también la responsabilidad de los proveedores
(art. 19) y por eso la entidad ha establecido el pago de costas, medidas correctivas,

sanciones, etc.
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INFRACCICN ART, 18 Y 19

SANCIONAR I

art of

isyart of
It gscociated it

PAGD DE COSTAS DEL
PROCEDIMIENTO

is pat of

INCRIPCION AL REGISTRO DE
INFRACCIONES

Figura 7 Resoluciones de 2015 de Indecopi sobre publicidad engafiosa.

En la figura 7 sobre las resoluciones del 2015 no solo se suman o siguen siendo
recurrentes la falta de idoneidad, sino que también se aprecia que existe la presencia de
los métodos comerciales agresivos y engafiosos (art. 58.1) y por ello también Indecopi ha
terminado sancionado dicha infraccion.
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CRDEMNAR MEDIDA CORRECTIVA
—— e

s part of

Figura 8 Resoluciones de 2016 de Indecopi sobre publicidad engafiosa.

En la figura 8, se aprecia la recurrencia de las infracciones a los articulados 18 y

19, 2.1, 119 y otros mas; por eso Indecopi se ha aplicado una serie de sanciones.
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Asimismo, también hemos seleccionado informacion complementaria con las
memorias o los informes anuales que realiza Indecopi de todos los casos peticionados por
los consumidores desde el 2012 hasta el 2015.

Reclamos concluidos por actividad

econdmica, Indecopi

=7 29% 79.39%
. 0

60.00%

30.00%

14.47%
11.99% 3 11.29%

6.11% 6.03% 9
4.87% 3-23% 150

o0% 2% 4.50%

2012 2013 2014 2015

* |doneidad * Informacién/ idoneidad ® Informacion * Consumod fraudulentos

Figura 9 Reclamos concluidos por actividad econdémica. Fuente: Tomada de Indecopi entre los afios 2012-2015.

En la figura precedente se aprecia que los reclamos inciden més en la idoneidad y
también en la informacién que brindan las empresas, asunto que tiene relacion con los

datos o figuras analizadas previamente
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS



6.1 Discusion de resultados

Sobre la discusion de resultados, se confirman los supuestos categoricos:

Sobre los supuestos categdricos generales:

Las principales afectaciones estan centradas en que hay una serie de infracciones
por idoneidad, por falta de informacion pertinente de los proveedores, el pago de costas

con valor bajo, no contar con un sistema de resarcimiento por dafios y perjuicios.

Efectivamente se puede visualizar las figuras (4 a 9) sobre el anélisis de las
resoluciones se puede evidenciar que existe prevalencia en la falta de idoneidad (art. 18)
que esta establecido en el Codigo del consumidor, asi como sancidn a los proveedores
por no proporcionar productos o servicios que no cuentan con la idoneidad y calidad
respectivamente en diversos sectores como se pueden apreciar en las tablas de la muestra
(dela 2 ala®b).

Sobre los supuestos categdricos especificos:

a. Las leyes peruanas (Constitucién, Ley de competencia desleal, Cddigo del
consumidor) protegen parcialmente los intereses del consumidor sobre las

afectaciones que genera la publicidad engafiosa o ilegal.

Como se puede apreciar en el grafico 1, la Constitucion en su articulo 65
establece la proteccion del consumidor, teniendo en cuenta dos pilares
fundamentales respecto al interés de consumidores y usuarios: la salud y la
seguridad; prohibe la competencia desleal regulando la actividad publicitaria,
garantizando el derecho a la informacidn sobre bienes y servicios a fin de que

pueda tomar decisiones eficaces sobre la compra de los productos o servicios.

Esto se concatena con la informacion expresa en la Ley de Represion de la

Competencia Desleal que pretende evitar los actos de confusion para proteger
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a los derechos del consumidor y de los otros agentes para evitar la utilizacion

indebida de bienes protegidos.

Obviamente, también se complementa con el Codigo del Consumidor a través
de la regulacion de la proteccién del consumidor frente a la publicidad, cuya
finalidad es evitar la publicidad engafiosa, la asimetria informativa; regular la
publicidad de las promociones consignando los datos precisos de duracion,

cantidad.

Sin embargo, estas normas, si bien es cierto cautelan el derecho del
consumidor, sin embargo, no establecen reglas para que se resarcir los dafios
y perjuicios que han generado los proveedores a los consumidores. Sino que
lamentablemente tienen que ir a la via judicial, como se puede apreciar en la
figura tres donde se especifica que se indemnizar segun el Cadigo Civil en la

via jurisdiccional correspondiente.

Los aspectos especificos estan orientados a la infraccion por brindar servicios
0 productos no idéneos, al infringir la responsabilidad del proveedor en
distintos sectores: educacion, salud, bancario, construccion, seguros, etc.

Al respecto si apreciamos las figuras y las tablas respectivas nos podemos dar
cuenta que es recurrente a la falta de idoneidad de los proveedores, es decir
no han dado el producto o servicio como se lo habian ofrecido al consumidor
afectando su economia y su tiempo. En las tablas se puede corroborar que las
areas actividades son diversas: médicos, aéreos, seguros, financieros,

educativos, construccion.

Los datos precedentes se concatenan con los estudios de Sanchez (2015)
quien estudié sobre el problema de la publicidad o las campafias publicitarias
de medicamentos y que tuvo gran cobertura por diversos medios de
comunicacion; similar caso también se reporta en el estudio de Garcia (2013)

quien publicitaba sus productos milagrosos.
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Para proteger los intereses del consumidor peruano de sebe incluir la
indemnizacién en el Codigo del Consumidor a fin de que no se afecte
econdmicamente o que opte por la via judicial que acarrearia mayor tiempo e

inversion

Como se puede visualizar en la figura 3 y en las demas que se han analizado
las resoluciones, el Cédigo del consumidor solo establece ciertas sanciones o
medidas correctivas pero no resuelve el problema puesto que el monto de las
sanciones o0 multas que a veces si son onerosas no va ningun sol a manos del
consumidor quien es el principal afectado, por tanto si se debe regular o
incluir el resarcimiento de dafios y perjuicios a fin de que Indecopi también
puede resolver con el propdésito de proteger los derechos del consumidor. En
los analisis se puede apreciar que los costos o costas que el proveedor debe
pagar al consumidor son muy irrisorias, casi en todos los casos analizados
solo llega a la suma de 36 soles. Teniendo en cuenta que estos procesos o

reclamos demanda de tiempo y de cierta economia para el consumidor.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



7.1 Conclusiones

Las principales afectaciones al consumidor estriban en que existe falta de
idoneidad, el proveedor falta al cumplimiento de sus responsabilidades por ello es que
Indecopi termina imponiendo multas, sanciones a las diversas empresas de distintos
rubros, no siendo suficiente esto, ya que esto lleva a que los proveedores tengan mayor

cuidado para sus futuras ventas.

Las leyes peruanas (Constitucion, Ley de competencia desleal, Cddigo del
consumidor) protegen parcialmente los intereses del consumidor sobre las afectaciones
que pueden generar la publicidad engafiosa o ilegal, si bien es cierto que sancionan a las
empresas, pero en muchos casos no solucionan la afectacion econémica del consumidor
al no reparar los dafios ocasionados, no habiendo ningun tipo de indemnizacion, sino por
lo contrario, el consumidor tiene que hacer el pago para la denuncia ascendente a 36 soles,
asimismo la pérdida del tiempo que acarrea este proceso. Es asi que el consumidor

muchas veces opta por no hacer ninguna denuncia ya que no se siente protegido.

Los mecanismos o instrumentos que protegen al consumidor peruano de la
publicidad engafiosa se representan a través de las leyes y de las acciones de Indecopi
pero con ciertas limitaciones puesto que no regulan en lo referente a la indemnizacion por
dafos o perjuicios y ademas porque los costos o costas impuestos, segln las resoluciones

analizadas, solo ascienden a 36 soles, siendo el Unico pago que es devuelto al consumidor.

Los mecanismos de supervision general de la publicidad para proteger los
intereses del consumidor segun las resoluciones Indecopi, resuelven parcialmente el
problema de la afectacion a los consumidores, puesto que no son indemnizados y por

tanto no hay una proteccion total, sino parcial.

Para proteger los intereses del consumidor peruano de sebe incluir la
indemnizacion en el Cadigo del consumidor a fin de que no se afecte econdmicamente o
que opte por la via judicial que acarrearia mayor tiempo e inversion, ya que con la carga

judicial que existe en nuestro pais, esto tomaria mayor tiempo y gasto para el afectado.
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7.2 Recomendaciones

En las investigaciones cualitativas las recomendaciones sugieren nuevos
interrogantes, muestras de estudios, otros abordajes y lo que debe realizarse (Hernandez
et al, 2014).

En este sentido se recomienda a los legisladores realizar las modificaciones de los
articulos 103 del Cddigo del Consumidor a fin de que regulen la indemnizacion por dafios
y perjuicios. Con el proposito de que los consumidores no vayan a la via judicial ya que
se verian mas perjudicados economicamente por el tiempo que a veces se demora para

resolver estos casos.

Otro aspecto relevante es la valoracion de los costos o costas a favor del
consumidor, en la mayoria de resoluciones analizadas se evidencia que el monto es muy
bajo (36 soles), lo cual no permitiria cubrir todo el gasto realizado en funcion del tiempo
y del desplazamiento que pueda realizar, incluso el costo del pago de un letrado, aunque

ahora ya no es necesario.

64



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS



Articulos

Alvear Téllez, J. (2016). Consumidor y empresario: ¢relaciones juridicas
conflictivas? Hacia una concepcion relacional del derecho del consumidor. Revista
chilena  de  derecho, 43(3), 813-848. https://dx.doi.org/10.4067/S0718-
34372016000300003.

Cabrera, K. (2011). El derecho de consumo Desde la teoria clasica del contrato
hasta los nuevos contratos. Revista de Derecho, 35, pp. 55-95. Recuperado de

http://www.scielo.org.co/pdf/dere/n35/n35a04.pdf.

Casanovas, O. (2016). EIl derecho turistico: de viajero a consumidor. Revista
CIDOB d’Afers Internacionals, 113, pp. 33-50.

Lopez, D. (2012). La publicidad engafiosa en la Red: valoraciones desde el
ordenamiento juridico europeo y espafiol. Corpus luris Regionis. Revista Juridica

Regional y Subregional Andina, 12, pp. 19-42.

Durénd, J. (2010). Determinacién del Derecho del Consumidor como Disciplina
Juridica Auténoma. Derecho & Sociedad, 34, pp. 69-81. Recuperado de
http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoysociedad/article/viewFile/13329/13956.

Tesis

Anticona, B. (2017). Ampliacidon de la nocion de consumidor para el giro de
negocio de las microempresas (tesis de pregrado). Universidad Ricardo Palma.

Recuperado de http://repositorio.urp.edu.pe/handle/urp/1011.

Vidal, M (2013). Analisis de la publicidad engafiosa como estrategia en el medio

televisivo (tesis de pregrado). Universidad de Sotavento, A.C., México.


https://dx.doi.org/10.4067/S0718-34372016000300003
https://dx.doi.org/10.4067/S0718-34372016000300003
http://www.scielo.org.co/pdf/dere/n35/n35a04.pdf
http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoysociedad/article/viewFile/13329/13956
http://repositorio.urp.edu.pe/handle/urp/1011

Viguria, C. (2012). EI consumidor financiero: necesidades de su implementacion
en el sistema nacional de proteccion al consumidor (tesis de pregrado). Pontificia
Universidad Catolica del Perd

Covarrubias, E. (2011). Propuesta para evitar la publicidad engafiosa en México
en materia de derecho del consumidor (tesis de pregrado). Universidad Nacional

Auténoma de México.

Franco, J. (2014). La publicidad engafiosa en la legislacion vigente en el ecuador
(tesis de pregrado). Universidad Central del Ecuador. Recuperado de
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/3054/1/T-UCE-0013-Ab-49.pdf.

Garcia, C. (2013). Publicidad engafiosa y los denominados productos milagro
(tesis de pregrado). Universidad Auténoma de México.

Garcia, M. (2012). La publicidad engafiosa a travées de medios impresos y el efecto
de la conducta de los consumidores de comida rapida en boca del rio, (tesis de pregrado).

Universidad Nacional Auténoma de México.

Prieto, C. (2013). Cuestionando las clausulas de moralidad en el derecho
peruano: especiales consideraciones en torno al derecho de marcas y el derecho de la

publicidad (tesis de pregrado). Pontificia Universidad Catélica del Peru.

Sanchez, D. (2015). Un engafio de primer nivel. Genomma Lab y el arte de la
publicidad engafiosa (tesis de pregrado). Universidad Nacional Auténoma de México,

México.

Sosa, A. (2011). El siguiente paso: la corregulacion como evolucion de los
sistemas de autorregulacion publicitaria (tesis de postgrado). Pontificia Universidad

Catolica del Pera.


http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/3054/1/T-UCE-0013-Ab-49.pdf

Sotomayor, J. (2013). La responsabilidad social empresarial en los sectores de
bebidas alcohdlicas y gaseosas frente al problema de la publicidad sexista (tesis de
postgrado). Pontificia Universidad Catélica del Peru.

Tafur, K. (2012). La desproteccién del consumidor frente a las ventas agresivas.
La imitacion insuficiente de la normativa europea (tesis de postgrado). Pontificia

Universidad Catélica del Per(.

Libros

Camacho, C. (2012). La proteccion del consumidor frente al mensaje publicitario.

Integracion de la publicidad en el contrato. Espafia: Thomson Reuteres, Aranzadi.

Baca, V. (2013). Proteccién al Consumidor. Lima: Indecopi.

Chaves, C. (2016). El delito de publicidad engafiosa en Espafia: algunas
consideraciones politico criminales y relativas al bien juridico protegido. Cuadernos de
derecho penal, 15, pp. 55-84. https://doi.org/10.22518/20271743.569.

Diaz, C. (2018). Investigacion cualitativa y andlisis de contenido tematico.

Orientacion intelectual de revista Universum. Lima.

Flick, U. (2015). El disefio de la Investigacién Cualitativa. Madrid: Ediciones
Morata, S, L.

Hernandez, R., Fernadndez, C. & Baptista, P. (2014) Metodologia de la
investigacion (6ta. ed.). México: McGraw Hill.

Indecopi  (2018). Estadisticas institucionales. Lima. Recuperado de

https://www.indecopi.gob.pe/estadisticas.



https://doi.org/10.22518/20271743.569
https://www.indecopi.gob.pe/estadisticas

Lopez, J. (2001). La Nocién de Consumidor. La Propiedad Inmaterial, 3, pp.
59-75. Recuperado de
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/propin/article/view/1180/1118.

Montoya, P. & Cogollo, S. (2018). Situaciones y retos de la investigacion en

Latinoamérica. Medellin: Universidad Catolica Luis Amigo.

Mufoz, S. (2012). El derecho a la informacion en la esfera de proteccion del
consumidor. Dialogos de Derecho y Politica, 9, pp. 1-20. Recuperado de

http://www.administracion.usmp.edu.pe/institutoconsumo/wp-

content/uploads/2013/08/Derecho-a-la-Informacion-Proteccion-del-consumidor.pdf.

Ovalle, J. (2000). Derechos del consumidor. México: Universidad Nacional

Auténoma de México.

Palomares, J. (2012). Cuestiones constitucionales de la responsabilidad de los
medios de comunicacién por publicidad engafosa. Via Inveniendi et ludicandi, 14, pp.
1-23. Recuperado de https://doctrina.vlex.com.co/vid/cuestiones-constitucionales-
publicidad-406234250.

Perello, S. & Muela, C. (2017). El sistema de autorregulacion publicitaria en
espafia desde la perspectiva de la proteccion del consumidor. Prisma Social 17, pp. 24-
45.

Verd, J. & Lozares, C. (2016). Introduccion a la investigacion cualitativa. Fases,

métodos y técnicas. Madrid: Editorial Sintesis.


https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/propin/article/view/1180/1118
http://www.administracion.usmp.edu.pe/institutoconsumo/wp-content/uploads/2013/08/Derecho-a-la-Informacion-Proteccion-del-consumidor.pdf
http://www.administracion.usmp.edu.pe/institutoconsumo/wp-content/uploads/2013/08/Derecho-a-la-Informacion-Proteccion-del-consumidor.pdf

ANEXOS



RESOLUCION FINAL N° 299-2016/INDECOPI-LOR

PROCEDENCIA : ORGANQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTO
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DENUNCIANTE :NESTOR JULIO TAFUR MENDOZA (SENOR TAFUR)

DENUNCIADO : JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA (SENOR
VASQUEZ)
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD DEL SERVICIO
ACTIVIDAD : HOTELES, CAMPAMENTOS Y OTROS

SUMILLA: Se confirma la Resolucion Final N° 022-2016/PSO-INDECOPI-LOR del
21 de enero de 2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor adscrito a la Oficina Regional del Indecopi Loreto que
declar6 fundada en parte la denuncia interpuesta por el sefior NESTOR JULIO
TAFUR MENDOZA en contra del sefior JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA
Iquitos, 15 de Julio de 2016

l. ANTECEDENTES

I.1. Hechos materia de la denuncia:

1. Mediante escrito de fecha 10 de agosto de 2015, subsanado el 10 de setiembre de
2015, el SENOR TAFUR denunci6 al SENOR VASQUEZ por presunta infraccion de la
Ley N° 29571, Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en adelante el Cadigo),
sefialando los siguientes hechos:

1.1.  Que, 04 de julio de 2015 a las 17:00 aproximadamente acudi6 al establecimiento
comercial del SENOR VASQUEZ y rentd una habitacion dejando estacionado su
vehiculo marca Honda, color plata, modelo CBF 150 MB, afio de fabricacion 2011, serie
n.° ME4KC09F8B8000523, con placa de rodaje U3-3133, en la cochera del referido local.

1.2.  Que, al promediar las 19:00 horas aproximadamente, habria decidido retirarse del
local, sin embargo, grande fue su sorpresa al percatarse que su vehiculo no se encontraba
donde lo habria dejado, acudiendo al recepcionista del hotel quien no le supo dar razén
de lo sucedido.

1.3.  Finalmente refirio que en el establecimiento comercial se habrian negado a
entregarle comprobante de pago alguno; asimismo refiere que el establecimiento
comercial no contaria con un libro de reclamaciones.

2. El SENOR TAFUR solicité como medida correctiva que el SENOR VASQUEZ
le devuelva la suma de S/.4000.00 por el vehiculo que presuntamente habria sido
extraviado de su establecimiento.

3. El 18 de diciembre de 2016, el sefior Juan Fernando Zegarra Rengifo en
representacion del SENOR VASQUEZ presentd sus descargos, sin embargo, el mismo
fue observado, toda vez que no cumplié con presentar los documentos que lo acrediten
como tal, requiriéndose mediante Resolucion N° 02, subsanar su escrito de descargo bajo
apercibimiento de tener por no presentado su escrito.



4, En ese sentido, el 15 de enero de 2016, el sefior Juan Fernando Zegarra Rengifo
nuevamente no cumplié con presentar los documentos que lo acrediten como
representante del proveedor denunciado, por lo que mediante Resolucion N° 03 se hizo
efectivo el apercibimiento decretado en la Resolucion N° 02, teniéndose por no
presentado el escrito de descargo del proveedor.

5. Mediante Resolucion Final N° 022-2016/PS0-INDECOPI-LOR, de fecha 21 de
enero de 2016, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor adscrito a la Oficina Regional del Indecopi de Loreto (en adelante el Organo
Resolutivo), declar6 fundada en parte la denuncia presentada por el SENOR TAFUR
contra el SENOR VASQUEZ por los siguientes hechos:

> “PRIMERO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador
iniciado contra el sefior JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA, titular del
establecimiento comercial denominado Hospedaje Metro, en el extremo referido al
incumplimiento de lo establecido en los articulos 18°y 19° de la Ley N° 29571, Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que el vehiculo del
sefior NESTOR JULIO TAFUR MENDOZA fue hurtado del establecimiento comercial
del denunciado.

> SEGUNDO: Sancionar al sefior JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA, titular
del establecimiento comercial denominado Hospedaje Metro, con una (1) Unidad
Impositiva Tributaria por haber incurrido en infraccion a lo establecido en los articulos
18°y 19° de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por
cuanto quedo acreditado que no cumplio entregar al sefior NESTOR JULIO TAFUR
MENDOZA el comprobante de pago por el servicio de hospedaje contratado el 04 de
julio de 2015.(...)

> (...)

CUARTO: Desestimar la medida correctiva solicitada por el sefior NESTOR
JULIO TAFUR MENDOZA, ello en tanto el hecho denunciado del cual deriva fue
archivado.
> QUINTO: Ordenar al sefior JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA, titular del
establecimiento comercial denominado Hospedaje Metro, que en un plazo no mayor a
cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente
Resolucion, cumpla con el pago de las costas de esta instancia al sefior NESTOR JULIO
TAFUR MENDOZA, ascendente a S/. 36,00, sin perjuicio del interesado de solicitar la
liquidacion de los costos una vez concluida la instancia administrativa.”

6. Mediante escrito de fecha 09 de mayo de 2016, el SENOR VASQUEZ presentd
su recurso de apelacion, manifestando entre otros lo siguiente:

6.1.  Que, resulta perjudicial y arbitrario la decision del 6rgano Resolutivo, toda vez
que el servicio brindado corresponde al Servicio de alojamiento del cual el denunciante
cancelo la suma de S/.10.00, conforme lo dispuesto en el articulo 125° de la Ley N°
29571, cuya cuantia, determinada por el valor del producto o servicio materia de
controversia se cumplio con emitir, no a solicitud del interesado quien debid hacerlo, sino
por iniciativa y cultura tributaria.

6.2.  Que, su representada no faltd a ningun verbo rector o doctrina, sobre la idoneidad,
obligaciones o servicio de alojamiento que brindan, asi como no existe ninguna queja o
publicidad engafiosa, por lo que resulta arbitraria la aplicacion de la presente multa por



cuanto la competencia y jurisdiccion para el cumplimiento de las obligaciones tributarias
lo realiza SUNAT.

6.3.  Que, las boletas se emiten por el servicio de alojamiento y consumo de golosina o
gaseosas a favor de los inquilinos, turistas y parroquianos. En ninguno de estos se
considera o se pone como observacion el cobro de servicios de cochera.

6.4. Que, el imponer al pago de costas ascendente a la suma de S/36.00, sin perjuicio
que el interesado solicite la liquidacién de costos, resulta mas indignante, todo al estar a
lo resuelto en la resolucion final, al no haberse acreditado que el vehiculo del denunciante
fue hurtado del establecimiento comercial.

6.5. Que, se debe archivar la presente causa, toda vez que los hechos denunciados no
se encuentran corroborados y no existe ninguna queja por su servicio.

1. CUESTIONES PREVIAS

7. Conforme se desprende del escrito de apelacion, el SENOR VASQUEZ no apelo la
Resolucion Final N° 022-2016/PSO-INDECOPI-LOR del 21 de enero de 2016 en el
extremo del supuesto hurto del vehiculo del denunciante del establecimiento comercial
de su representada, asi como el haberse desestimado la medida correctiva solicitada, por
lo que dichas disposiciones han quedado consentidas, al no haber sido cuestionadas.

I1l.  CUESTION EN DISCUSION

8. Este Colegiado determinara si corresponde confirmar la Resolucién Final N° 022-
2016/PSO-INDECOPI-LOR del 21 de enero de 2016, emitida por el ORPS.

IV. ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION
a) Sobre el deber de idoneidad

El articulo 107° del Cddigo, establece que los consumidores afectados o potencialmente
afectados pueden denunciar ante el Indecopi las infracciones cometidas por los
proveedores. De esta forma, el Indecopi tiene la facultad para sancionar, desplegando su
potestad sancionadora, aquellas conductas que transgredan las disposiciones contenidas
en el Cdédigo, bien sea aquellas que vulneran los derechos de los consumidores o el
incumplimiento de las obligaciones impuestas a los proveedores normativamente.

El articulo 18° del Codigo define a la idoneidad de los productos y servicios como la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién de su naturaleza, de las condiciones acordadas y de la normatividad que rige su
prestacion. Asimismo, el articulo 19° del Codigo® establece la responsabilidad de los
proveedores por la idoneidad y calidad de los productos y servicios que ofrecen en el
mercado.

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



El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor impone a
éste la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta de
idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado, sea porque actud
cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la existencia de hechos
ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el
consumidor, corresponde al proveedor acreditar que éste no le es imputable.

Asi, es importante resaltar que, como se ha desarrollado en anteriores pronunciamientos
emitidos por la Sala de Proteccion al Consumidor®, el deber de idoneidad no impone al
proveedor la obligacion de brindar una determinada calidad de productos a los
consumidores, sino simplemente de entregarlos con ciertas caracteristicas o estandares
definidos por la ley (garantia legal), con las condiciones ofrecidas y acordadas (garantia
expresa) o en funcidn 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.

El articulo 1° del Reglamento de Comprobantes de Pago, Resolucién de Superintendencia
007-99/SUNAT, define al comprobante de pago como un documento que acredita la
transferencia de bienes, la entrega en uso o la prestacién de servicios.

En ese sentido la Resolucion de Superintendencia sefiala como comprobante de pago’: (i)
facturas, (ii) recibos por honorarios, (iii) boletas de venta, (iv) liquidaciones de compra,
(v) tickets o cintas emitidos por maquinas registradores, (vi) los documentos autorizados
en el numeral 6 del articulo 4°, (vii) otros documentos que por su contenido y sistema de
emisién permitan un adecuado control tributario y se encuentren expresamente
autorizados, de manera previa, por la SUNAT vy (viii) Comprobante de Operaciones — Ley
N° 29972.

Asimismo, el articulo 4° de la citada Resolucion refiere que, en el caso de las boletas,
estas se emitiran en los siguientes casos: (i) en operaciones con consumidores o usuarios
finales y (ii) en operaciones realizadas por los sujetos del Nuevo Régimen Unico
Simplificado, incluso en las de exportacion que pueden efectuar dichos sujetos al amparo
de las normas respectivas.

Por otro lado, el articulo 6°, de la Resolucion de Superintendencia, sefiala que estan
obligadas a emitir comprobantes de pago a: “(...) 1.2 Las personas naturales o juridicas,
sociedades conyugales, sucesiones indivisas, sociedades de hecho u otros entes colectivos
que presten servicios, entendiéndose como tales a toda accion o prestacion a favor de un
tercero, a titulo gratuito u oneroso (...)”.

En el marco del deber de idoneidad, un consumidor espera contar con el documento
formal exigido por las normas tributarias, es decir, el comprobante de pago, al margen de
gue existan otros documentos para acreditar la relacion de consumo. Lo anterior, en tanto
constituye una garantia legal en toda contratacion de bienes y servicios el que el
proveedor de los mismos extienda un comprobante de pago formal al consumidor,
documento que por excelencia ofrecera a éste todas las garantias y respaldo ante cualquier
situacion que pueda presentarse respecto del bien o servicio contratado.



Por dicha razén, este Colegiado considera que el proveedor esta en la obligacion de
extender al consumidor documento reconocido por las normas tributarias, siendo el
comprobante de pago el documento regular y que por exigencia legal debe ser entregado
a los consumidores, aunque estos no lo soliciten.

Cabe sefialar que, si bien la falta de emisidn y entrega de comprobante de pago constituye
una infraccion a la normativa tributaria®, ello no excluye que una situacion de ese tipo
afecte las legitimas expectativas de un consumidor y pueda constituir, a su vez, una
infraccion del deber de idoneidad previsto en el articulo 19° del Cddigo, pues, tal como
se ha sefialado, forma parte de la garantia legal que determina la idoneidad del producto
0 servicio contratado.

Asimismo, es preciso indicar que, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor ha
sefialado que en el marco del deber de idoneidad constituye una garantia legal de toda
contratacion de bienes y servicios el que los proveedores extiendan por la contratacion de
los mismos un comprobante de pago, constituyendo la omision de su entrega una
afectacion al deber de idoneidad contenido en los articulos 18° y 19° del Codigo.

En el presente caso, en este extremo de la denuncia, se declar6 fundado el procedimiento
administrativo sancionador iniciado contra el SENOR VASQUEZ, por presunta
infraccion al articulo 18° y 19° del Cédigo, por cuanto quedéd acreditado que no cumplio
con entregar al SENOR TAFUR el comprobante de pago por el servicio de hospedaje
contratado el 04 de julio de 2015.

Por lo resuelto en primera instancia, el SENOR VASQUEZ, presentd su recurso de
apelacion, manifestando entre otros que, se cumplié con emitir el comprobante de pago
por iniciativa y cultura tributaria, y quien debi6 solicitarlo era el denunciante.

En ese contexto, y en concordancia con el articulo 5° del Reglamento de Comprobantes
de Pagos® y lo anteriormente sefialado en la presente resolucion, existe la obligacion del
SENOR VASQUEZ para la emision y entrega del comprobante de pago (boleta de venta)
por el servicio brindado al SENOR TAFUR, aunque este no lo haya solicitado.

Asimismo, este Colegiado le otorga el caracter de declaracion asimilada a lo manifestado
por el SENOR VASQUEZ, de conformidad con el articulo 221° del Codigo Procesal
Civil'?, de aplicacion supletoria al procedimiento administrativo general.

26.  En ese sentido, quedé acreditado que el SENOR VASQUEZ no entregd al
denunciante el comprobante de pago correspondiente por el servicio brindado,
corresponde confirmar este extremo de la denuncia, que declar6 fundado el procedimiento
sancionador iniciado de oficio, por infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley N°
29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

b) Sobre la graduacién de la sancion
En el presente caso, el ORPS impuso al denunciado una multa de una (01) UIT al haberse

acreditado que el SENOR VASQUEZ no cumpli6 con entregar al SENOR TAFUR el
comprobante de pago por el servicio de hospedaje contratado el dia 04 de julio de 2015.



Para emitir las sanciones sefialadas precedentemente, la primera instancia considerd los
siguientes criterios:

“Beneficio ilicito para el proveedor: El SENOR VASQUEZ omiti6 entregar al SENOR
TAFUR su comprobante de pago por la prestacion del servicio que le brindo, en
consecuencia, incumpliendo de esta manera con las normas tributarias, lo cual
constituye un beneficio indebido.

Probabilidad de deteccion de la infraccion: se traduce en la situacion mediante la cual
este tipo de conductas infractoras no pueden ser de conocimiento de la autoridad
administrativa, sino hasta que el consumidor afectado las denuncie, de modo que este
tipo de conductas en la medida que no sean denunciadas, continuarian realizandose en
el mercado, afectando su normal desarrollo en perjuicio de los consumidores;

Dafio resultante de la infraccion: se ha producido un dafio a las expectativas del SENOR
TAFUR ya que este esperaba que por la contraprestacion pagada por el servicio de
hospedaje le sea entregado un comprobante de pago;

Dafo al mercado: conductas como la verificada en el presente caso, merman la
confianza que tienen los consumidores al contratar con proveedores que brindan este
tipo de servicios y/o productos en el mercado. Ello, en la medida que se podria generar
una percepcion distorsionada de que los proveedores que ofrecen dichos servicios y/o
productos no cumplen el deber de cuidado de las prendas que son dejadas en sus
establecimientos;

Principio de Razonabilidad: de otro lado, la graduacion de la sancion debe tomar en
cuenta el parametro establecido por el principio de razonabilidad!!, segtn el cual las
autoridades deben prever que el ejercicio de la conducta infractora no resulte méas
favorable al administrado que el cumplimiento del ordenamiento legal vigente. En ese
sentido, la sancion a ser impuesta debe ser suficiente para generar incentivos para
corregir las acciones contrarias al ordenamiento de proteccion al consumidor.”

Ante la sancién impuesta por el ORPS, el denunciado apel6 la resolucién final,
argumentando entre otros que se pretende sancionar por una supuesta conducta de no
emitir comprobante de pago, y que dicha sancion resulta perjudicial y arbitraria, por
cuanto la competencia y jurisdiccion para el cumplimiento de las obligaciones tributarias
lo realiza la SUNAT.

Al respecto, en lineas anteriores, este Colegiado aclard que este tipo de circunstancias si
afecta las legitimas expectativas de un consumidor y pueda constituir, a su vez, una
infraccion del deber de idoneidad previsto en el articulo 19° del Cédigo.

Asimismo, es menester sefialar que, en el presente caso el ORPS para aplicar la sancién
al SENOR VASQUEZ, tom6 en cuenta el perjuicio al consumidor, esto es, el principio
de Razonabilidad la misma que busca que la sancion a ser impuesta debe ser suficiente
para generar incentivos para corregir las acciones contrarias al ordenamiento de
proteccion al consumidor.



En ese sentido, tomando en cuenta los elementos valorados en la presente, corresponde
confirmar la sancion impuesta al denunciado en el extremo que sanciond al SENOR
VASQUEZ con una multa ascendente a una (01) UIT.

c) Sobre la liquidacion de costas y costos

En la medida que el denunciado no ha fundamentado su apelacién respecto de la
pertinencia del pago de las costas y costos del procedimiento, méas alla de la alegada
ausencia de infraccion desvirtuada precedentemente, este Colegiado asume como propias
las consideraciones de la recurrida sobre dichos extremos, en virtud de la facultad
establecida en el articulo 6° de la Ley del Procedimiento Administrativo General2,

En ese sentido, corresponde confirmar la resolucion recurrida en el extremo que condend
al SENOR VASQUEZ el cumplimiento de pago de las costas y costos del procedimiento
ascendente a S/.36.00

V. RESOLUCION

PRIMERO: Confirmar la Resolucion Final N° 022-2016/PS0-INDECOPI-LOR del 21
de enero de 2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor adscrito a la Oficina Regional del

Indecopi Loreto que declar6 fundada la denuncia interpuesta por el sefior NESTOR
JULIO TAFUR MENDOZA en contra del sefior JOSE FERNANDO VASQUEZ
TUESTA por infraccion al articulo 18° y 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, por cuanto qued6 acreditado que no cumplié con entregar al
sefior NESTOR JULIO TAFUR MENDOZA el comprobante de pago por el servicio de
hospedaje contratado el 04 de julio de 2015.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion Final N° 022-2016/PSO-INDECOPI-LOR del 21
de enero de 2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor adscrito a la Oficina Regional del Indecopi Loreto, en el
extremo que sancion6 al sefior JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA, con una multa
de una (01) Unidad Impositiva Tributaria.

TERCERO: Confirmar la Resolucién Final N° 022-2016/PS0-INDECOPI-LOR del 21
de enero de 2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor adscrito a la Oficina Regional del Indecopi Loreto, en el
extremo que condend al sefior JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA, al pago de las
costas y costos del procedimiento.

CUARTO: Confirmar la inscripcion de JOSE FERNANDO VASQUEZ TUESTA, en el
Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucion quede
firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119° de la Ley N°
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor®®,

QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de
su notificacion. En tal sentido, se informa que el Unico recurso impugnativo que puede
interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el recurso extraordinario de
revision4. Cabe sefialar que dicho recurso debera ser presentado ante la Comision en un
plazo méaximo de cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su
notificacion.

Con laintervencion y aprobacion de los sefiores comisionados: Raul Quevedo Guevara,
Marianella Chimpén Aldana y Oscar Andrés Fernandez Chavez.



RAUL QUEVEDO GUEVARA PRESIDENTE

1 RUC N° 10060045491

2 Ley N° 29571- Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (entrado en vigencia a partir del 02 de octubre de
2010).

3 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 107°.- Postulacion del
proceso. Los procedimientos sancionadores se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia
del consumidor afectado o del que potencialmente pudiera verse afectado, o de una asociacion de consumidores en
representacion de sus asociados o apoderados o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores. En
este Ultimo caso, la asociacion de consumidores actlia 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 resolucion que deniegue el inicio del procedimiento y contra cualquier otra resolucion
impugnable que les produzca agravio.

4 LEY N 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- ldoneidad. Se
entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion
a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud
para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado. Las autorizaciones por parte de los organismos
del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de un servicio, en los casos que sea necesario, ho eximen
de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

5 LEY N°29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién de los
proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por
la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y
la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

6 Ver Resolucion 19812015/SPCINDECOPI del 22 de junio de 2015, Resolucion 0988-2015/SPC-INDECOPI del 24
de marzo de 2015, Resolucion 30282014/SPCINDECOPI del 8 de setiembre de 2014.

7 REGLAMENTO DE COMPROBANTES DE PAGO, RESOLUCION DE SUPERINTENDENCIA 007-99/SUNAT.
Acrticulo 2°.- DOCUMENTOS CONSIDERADOS COMPROBANTES DE PAGO So6lo se consideran comprobantes
de pago, siempre que cumplan con todas las caracteristicas y requisitos minimos establecidos en el presente reglamento,
los siguientes: a) Facturas. b) Recibos por honorarios. ¢) Boletas de venta. d) Liquidaciones de compra. €) Tickets o
cintas emitidos por maquinas registradoras. f) Los documentos autorizados en el numeral 6 del articulo 4°. g) Otros
documentos que por su contenido y sistema de emision permitan un adecuado control tributario y se encuentren
expresamente autorizados, de manera previa, por la SUNAT. h) Comprobante de Operaciones — Ley N° 29972.

8 DECRETO SUPREMO N° 135-99-EF. TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO TRIBUTARIO. Articulo
174.- INFRACCIONES RELACIONADAS CON LA OBLIGACION DE EMITIR, OTORGAR Y EXIGIR
COMPROBANTES DE PAGO Y/U OTROS DOCUMENTOS. Constituyen infracciones relacionadas con la
obligacion de emitir, otorgar y exigir comprobantes de pago:

1. No emitir y/o no otorgar comprobantes de pago o documentos complementarios a éstos, distintos a la guia de
remision. 2. Emitir y/u otorgar documentos que no rednen los requisitos y caracteristicas para ser considerados como
comprobantes de pago o como documentos complementarios a éstos, distintos a la guia de remisién. 3. Emitir y/u
otorgar comprobantes de pago o documentos complementarios a éstos, distintos a la guia de remisidn, que no
correspondan al régimen del deudor tributario o al tipo de operacién realizada de conformidad con las leyes,
reglamentos o Resolucion de Superintendencia de la SUNAT. (...) 6. No obtener el comprador los comprobantes de
pago u otros documentos complementarios a éstos, distintos a la guia de remision, por las compras efectuadas, segun
las normas sobre la materia.

9 REGLAMENTO DE COMPROBANTES DE PAGO Articulo 5°.- Oportunidad emision y otorgamiento de
comprobantes de pago.- Los comprobantes de pago deberan ser emitidos y otorgados en la oportunidad que se indica:
(...) 5. En la prestacion de servicios, incluyendo el arrendamiento y arrendamiento financiero, cuando alguno de los
siguientes supuestos ocurra primero: a) La culminacion del servicio. b) La percepcion de la retribucién, parcial o total,
debiéndose emitir el comprobante de pago por el monto percibido. ¢) El vencimiento del plazo o de cada uno de los
plazos fijados o convenidos para el pago del servicio, debiéndose emitir el comprobante de pago por el monto que
corresponda a cada vencimiento. (...)

10 CODIGO PROCESAL CIVIL Articulo 221.- Declaracion asimilada.- Las afirmaciones contenidas en actuaciones
judiciales o escritos de las partes, se tienen como declaracién de éstas, aunque el proceso sea declarado nulo, siempre
que la razon del vicio no las afecte de manera directa.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA .- Las disposiciones de este Cddigo se aplican supletoriamente a los demas ordenamientos procesales,
siempre que sean compatibles con su naturaleza.

11 LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 230°. - 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 sancion; asi como que la determinacién de la sancién
considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comisién
de la infraccién y la repeticion en la comision de infraccion.

12 LEY 27444. LEY DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 6°.- Motivacion del acto
administrativo.- 6.1 La motivacion debera ser expresa, mediante una relacion concreta y directa de los hechos probados
relevantes del caso especifico, y la exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los
anteriores justifican el acto adoptado. 6.2 Puede motivarse mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos
y conclusiones de anteriores dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les
identifique de modo certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto. (...)

13 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119. - Registro de
infracciones y sanciones El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente
Codigo con la finalidad de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar
a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en
sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de
dicha resolucioén. La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.

14 DIRECTIVA 004-2010/DIR-COD-INDECOPI que establece las Reglas Complementarias aplicables al
Procedimiento Sumarisimo en materia de Proteccion al Consumidor, aprobada mediante Resolucién de la Presidencia
del Consejo Directivo del INDECOPI 159-2010-INDECOPI/COD publicada en el diario oficial EI Peruano el 14 de
noviembre de 2010. V. APELACION Y REVISION (...) 5.3. Recurso de revision 5.3.1. El recurso de revision es de
puro derecho, no cabe la adhesion ni la actuacion de pruebas. Este recurso se presenta ante la Comision correspondiente,
la cual verificara el cumplimiento de los requisitos de admisibilidad, incluyendo la oportunidad del recurso. 5.3.2. La
Sala competente en materia de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOPI evalla la procedencia del recurso
verificando si la pretension del recurrente plantea la presunta inaplicacion o la aplicacion errénea de las normas del
Caddigo; o, la inobservancia de precedentes de observancia obligatoria; notificando a las partes dicha decision. Si dicha
Sala declara la procedencia del recurso, en el mismo acto, podra disponer la suspensidon de la ejecucion de la resolucion
recurrida. 5.3.3. Conjuntamente con la notificacion de procedencia, la Sala competente en materia de Proteccion al
Consumidor del Tribunal del INDECOPI informara a las partes que la causa esta expedita para ser resuelta, fijando la
fecha limite para estos efectos. En este periodo podra convocarse a audiencia de informe oral si las partes lo han
solicitado o de oficio a criterio del Tribunal, quien puede desestimar motivadamente tal solicitud en el mismo acto en
que se pronuncie sobre el recurso de revision. 5.3.4. El pronunciamiento del Tribunal es irrecurrible en via
administrativa. La improcedencia del recurso tampoco puede cuestionarse a través de un reclamo en queja. 5.4.
Agotamiento de la via administrativa La resolucién de la correspondiente Comision o, de ser el caso, de la Sala
competente en materia de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOPI agota la via administrativa.

15 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125.- Competencia de los
organos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor (...) Excepcionalmente, hay lugar a
recurso de revision ante la Sala competente en materia de proteccion al consumidor del Tribunal del Indecopi. El plazo
para formular este recurso es de cinco (5) dias habiles y su interposicion no suspende la ejecucion del acto impugnado,
salvo que la Sala en resolucion debidamente fundamentada disponga lo contrario.



RESOLUCION FINAL N° 877-2015/CC2

PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

N° 3
DENUNCIANTE : FREDDY JHON ROSALES DE LA CRUZ (EL SENOR
ROSALES)
DENUNCIADA : TOTAL ARTEFACTOS S.A. (LA CURACAO)
XPERTO SOPORTE Y SERVICIOS S.A. (XPERTO)
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD
ACTIVIDAD : VENTA MINORISTA DE EQUIPO DE USO
DOMESTICO

Lima, 4 de junio de 2015
ANTECEDENTES

Por escritos del 1 de septiembre de 2014 y 14 de octubre de 2014, el sefior Rosales
denunci6 a La Curacao y a Xperto® ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 (en adelante, el OPS) por presunta
infraccién de la Ley 29571, Caodigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en adelante
el Codigo)?, sefialando que:

El 15 de marzo de 2012, adquirié de La Curacao una laptop G4-127LA AMD DC E450,
la misma que presentd defectos y pese a ello no le brindaron solucion;

el 21 de julio de 2014, llevo dicho producto al servicio técnico debido a fallas en el disco
duro; sin embargo, La Curacao y Xperto, no habian cumplido con devolver su laptop;

se comunicd telefénicamente con Xperto para tomar conocimiento del estado de su
producto, informandose que se cambiaria el disco duro, para lo cual se le exigié el pago
de S/. 75.00, para de resguardar la informacion almacenada, pese a su laptop se
encontraba dentro de la garantia; v,

solicito a la devolucion del monto pagado por el producto materia de denuncia.

Mediante Resolucion N° 1 del 17 de noviembre de 2014, el OPS admiti6 a tramite la
denuncia presentada contra La Curacao y Xperto, imputando a titulo de cargo lo siguiente:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a Total Artefactos S.A. y a Xperto
Soporte y Servicios S.A. por presuntas infracciones a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo del
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto que:

Total Artefactos S.A. habria vendido una laptop G4-1271LA AMD DC E450 que present6 defectos en el
disco duro sin brindarle solucion;

Total Artefactos S.A. y a Xperto Soporte y Servicios S.A. no habrian devuelto la laptop G4-1271LA AMD
DC E450 que ingres6 al servicio técnico del 21 de julio de 2014 por presentar defectos en el disco duro;
Total Artefactos S.A. y a Xperto Soporte y Servicios S.A. no le habrian informado al interesado que luego
del cambio del disco duro de la laptop, los programas debian ser vueltos a instalar por su cargo y cuenta,
a pesar que el producto contaba con una garantia adicional de 3 afios; vy,

Total Artefactos S.A. y a Xperto Soporte y Servicios S.A. habrian exigido el pago ascendente a S/. 75.00
para guardar la informacién que se encontraba almacenada en el equipo como consecuencia de la
reparacion de la laptop G4-1271LA AMD DC E450 adquirida por el sefior Rosales, a pesar que el producto
contaba con una garantia adicional de 3 aiios” (sic).



El 28 de noviembre de 2014, los proveedores presentaron sus descargos sefialando lo
siguiente:

El Servicio Técnico operado por Xperto aprobo el cambio de disco duro, consultando al
denunciante si aceptaba el presupuesto que se le ofrecia por instalar los programas, ya
que estos no se encontraban cubiertos por la garantia; y, sin perjuicio de ello, el 7 de
noviembre de 2014, La Curacao remitié una carta notarial al sefior Rosales, indicAndole
que su producto se encontraba listo para ser recogido y con los programas instalados.

Mediante Resolucion Final N° 0068-2015/PS3 del 29 de enero 2015, el OPS resolvio lo
siguiente:

Vario el tipo infractor por el que se imput6 al hecho referido a que los proveedores no
habian informado que posterior al cambio del disco duro de la laptop materia de denuncia,
el consumidor deberia pagar por la instalacion de los programas, hecho que seria
analizado como una presunta infraccion al articulo 1.1 literal b) y 2° del Cédigo;

archivo la denuncia presentada contra La Curacao, por infraccion al articulo 19° del
Cadigo, por el extremo referido a la venta de una laptop que present6 defectos en el disco
duro, sin brindar solucion al consumidor, en tanto quedé acreditado que este ingreso al
servicio técnico, de acuerdo a la garantia;

archivo la denuncia presentada contra La Curacao, por infraccion al articulo 19° del
Cadigo, por el extremo referido a la entrega de la laptop, toda vez que ésta no se
encontraba en su poder; sancion6 a Xperto con 0.5 UIT por infraccion al articulo 19° del
Cadigo, por el extremo referido a la entrega de la laptop, toda vez que dicho proveedor
no cumplié con entregar el citado producto dentro del plazo pactado; archivo la denuncia
presentada contra La Curacao y Xperto, por infraccion al articulo 19° del Cddigo, en el
extremo referido al cobro de S/. 75.00 a fin de respaldar la informacion del disco duro de
la laptop del sefior Rosales, pese a encontrarse dentro de la garantia, debido a que la
mencionada garantia solo cubria el hardware del producto; archivd la denuncia
presentada contra La Curacao y Xperto, por infraccién al articulo 1.1° literal b) y 2° del
Cddigo, debido a que no le habria informado que debia pagar el monto de S/. 75.00 a fin
de respaldar la informacion del disco duro; toda vez que el certificado de garantia
sefialaba expresamente que solo se cubria el hardware del producto; deneg6 la medida
correctiva solicitada por el sefior Rosales, en tanto se determiné que La Curacao no vendid
un producto defectuoso, ya que este ingreso al servicio técnico dos afios después de su
adquisicion; condend a Xperto al pago de las costas y costos del procedimiento; y, dispuso
la inscripcidn de Xperto en el Registro de Sanciones e Infracciones del Indecopi.

El 18 de febrero de 2015, Xperto cumplié con pagar la multa impuesta, citada en el
numeral precedente, por lo que dicho extremo ha quedado consentido.

El 19 de febrero de 2015, el sefior Rosales apel6 el pronunciamiento final del OPS,
sefialando lo siguiente:

El OPS no habia tomado en consideracion la publicidad engafiosa contenida en el
documento de la garantia adicional, toda vez que a los treinta (30) dias del ingreso al
Servicio Técnico, se autorizaba el cambio del producto; y, las empresas no cumplieron
con entregar el producto, dentro del plazo pactado, siendo que dicho plazo era de veinte
(20) dias.



Previo al analisis del presente caso, en la medida que el sefior Rosales s6lo apel6 el
extremo referido a la entrega de su laptop, los demas extremo que le fueron desfavorables,
no seran materia de pronunciamiento de la Comision.

Cuestiones previas
Del nuevo hecho denunciado

Como parte de sus argumentos de apelacion, el sefior Rosales manifestd que el OPS no
habia tomado en consideracion la publicidad engafiosa contenida en el documento de la
garantia adicional, toda vez que a los treinta (30) dias del ingreso al Servicio Técnico, se
autorizaba el cambio del producto. Sin embargo, de la verificacion del expediente, se
puede advertir que tal hecho no formé parte de su denuncia primigenia.

Cabe sefialar que el articulo 428° del Codigo Procesal Civil, de aplicacion supletoria al
presente procedimiento, establece que una vez notificada la demanda el demandante ya
no puede alegar nuevos hechos que impliquen la modificacién de la pretension planteada
a través del escrito de demanda.

En ese sentido, habiéndose verificado que la ampliacion de la denuncia fue puesto a
conocimiento de la Administracién con posterioridad a la notificacion de la resolucién
que admitid a trdmite la denuncia, corresponde desestimar la solicitud de ampliacion de
cargos.

Sin perjuicio de lo anteriormente expuesto, queda expedito su derecho de presentar una
nueva denuncia sobre los hechos mencionados en el numeral 8.

De la apelacion respecto de Xperto

En el presente caso, el OPS sanciond a Xperto por infraccién al articulo 19° del Codigo,
respecto de la entrega de la no entrega de la laptop del sefior Rosales, en tanto quedd
acreditado que no cumplieron con diga entrega dentro del plazo establecido.

En su apelacién, el sefior Rosales sefiald que las empresas no cumplieron con entregar el
producto, dentro del plazo pactado, en tanto dicho plazo era de veinte (20) dias.

Al respecto, cabe sefialar que el Codigo Procesal Civil sefiala como requisito para la
interposicion de un medio impugnatorio que el fallo recurrido ocasione algun agravio al
recurrente®.

En ese sentido, en la medida que en el presente caso Xperto fue encontrado responsable
y sancionado por la no entrega de la laptop del consumidor, no se advierte perjuicio
alguno al sefior Rosales.

Bajo tales premisas, corresponde declarar improcedente este extremo de la apelacién del
sefior Rosales.

Sobre del deber de idoneidad

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 informacion transmitida



expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el consumidor, o la
autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y sera el proveedor el que
tendrd que demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser eximido de
responsabilidad. La acreditacion del defecto origina la presuncion de responsabilidad
(culpabilidad) 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 la Secretaria Técnica de
la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera aportar
pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actud con la diligencia requerida.
En el presente caso, el sefior Rosales denuncié a La Curacao, en la medida que dicho
proveedor no habia cumplido con entregar su laptop, la misma que habia ingresado al
servicio técnico.

En su pronunciamiento final, el OPS archivo la denuncia presentada contra La Curacao,
por infraccion al articulo 19° del Codigo, toda vez que, de los medios probatorios obrantes
en el expediente, era posible advertir que dicho producto no se encontraba en poder del
citado proveedor.

En su apelacién, el sefior Rosales sefiald que las empresas no cumplieron con entregar el
producto, dentro del plazo pactado, en tanto dicho plazo era de veinte (20) dias.

Al respecto, cabe mencionar que de la revision de la orden de Atencion al Clientes,
mediante la cual se recepciona la laptop del sefior Rosales y del contrato de Garantia
Adicionals es posible advertir que el proveedor quien estaba a cargo del Servicio Técnico
era Xperto y en atencion a ello, es que a dicho proveedor se le entregé el producto para
ser reparado, mas no a La Curacao.

Del analisis de los medios probatorios citados en el numeral anterior, es posible advertir
que quien recepciono la laptop fue un proveedor distinto a La Curacao, por lo que en
consecuencia dicho administrado no se encontraba en la posibilidad de efectuar la
devolucion de un bien que nunca recibi6. En ese sentido, no se advierte infraccion alguna
a las normas de proteccion al consumidor por parte de La Curacao.

Por las consideraciones expuestas, corresponde confirmar la Resolucién Final N° 0068-
2015/PS3, la misma que archivé la denuncia presentada por el sefior Rosales contra La
Curacao por presunta infraccion al articulo 19° del Cédigo.

RESUELVE

PRIMERO: Confirmar la Resolucion Final N° 0068-2015/PS3 del 29 de enero de 2015,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 3, que la misma que archivo la denuncia presentada por el sefior Freddy
Jhon Rosales De La Cruz contra Total Artefactos S.A por presunta infraccion al articulo
19° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Informar a las partes que la presente resolucidn tiene vigencia desde el dia
de su notificacion y agota la via administrativa. No obstante, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 125° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién



y Defensa del Consumidors, el Unico recurso impugnativo que —de manera excepcional’—
puede interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el de revision. Cabe sefialar
que dicho recurso debera ser presentado ante la Comision en un plazo maximo de cinco
(5) dias hébiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion, caso contrario la
resolucion quedara consentidar.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Srta. Maria Luisa Egusquiza Mori,
Sra. Teresa Guadalupe Ramirez Pequerio, y Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos.

MARIA LUISA EGUSQUIZA MORI
VICEPRESIDENTA

1 RUC 20548399361.

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Promulgado el 1 de setiembre
del 2010, y vigente desde el 2 de octubre del 2010.

3 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad Se
entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion
a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

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

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

Avrticulo 19°.- Obligacion de los proveedores El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al
prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y estos,
asi como por el contenido y la vida 1til del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”

Articulo104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor El proveedor es administrativamente responsable por
la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion
a lo establecido en el presente Cddigo y demés normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un
producto o servicio determinado.

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

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

A criterio de la Comision, las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al
cual los proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Ello no
impone al proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el
deber de entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente.

Ante la denuncia de un consumidor insatisfecho que pruebe el defecto de un producto o servicio, se presume iuris
tantum que el proveedor es responsable por la falta de idoneidad y calidad del producto o servicio que pone en
circulacion en el mercado. Sin embargo, el proveedor podra demostrar su falta de responsabilidad desvirtuando dicha
presuncioén, es decir, acreditando que empled la diligencia requerida en el caso concreto (y que actué cumpliendo con
las normas pertinentes) o probando la ruptura del nexo causal por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de
un tercero o negligencia del propio consumidor afectado.

Lo anterior implica que la responsabilidad administrativa por infraccion a las normas de proteccion al consumidor no
consiste, en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad civil), sino que, conservando la
presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (culpabilidad), opera a través de un proceso de inversion de la carga
de la prueba respecto de la idoneidad de los bienes y servicios que se transan en el mercado, sin que ello signifique una
infraccion al principio de licitud.

4 Ver foja 6 del Expediente.

5 Ver foja 8 del Expediente.

6 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125.- Competencia
de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor Excepcionalmente, hay
lugar a recurso de revision ante la Sala competente en materia de proteccion al consumidor del Tribunal del Indecopi,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210 de la Ley nam. 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
resolucion debidamente fundamentada disponga lo contrario.



7 DIRECTIVA 004-2010/DIR-COD-INDECOPI, REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL
PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. V. APELACION
Y REVISION. 5.3. Recurso de revision 5.3.1. El recurso de revision es de puro derecho, no cabe la adhesion ni la
actuacion de pruebas. Este recurso se presenta ante la Comision correspondiente, la cual verificara el cumplimiento de
los requisitos de admisibilidad, incluyendo la oportunidad del recurso.

5.3.2. La Sala competente en materia de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOPI evalda la procedencia
del recurso verificando si la pretension del recurrente plantea la presunta inaplicacion o la aplicacién errénea de las
normas del Cddigo; o, la inobservancia de precedentes de observancia obligatoria; notificando a las partes dicha
decision. Si dicha Sala declara la procedencia del recurso, en el mismo acto, podra disponer la suspensién de la
ejecucion de la resolucién recurrida.

8 LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 212.- Acto Firme Una
vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme
el acto.



RESOLUCION FINAL N°503-2014/PS3

INTERESADO ; JUAN ROGELIO VALDIVIA DEL ROSARIO (EL
SENOR VALDIVIA)

DENUNCIADA : SAGA FALABELLA S.A.! (SAGA FALABELLA)
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR  IDONEIDAD
PUBLICIDAD DE PROMOCIONES PROTECCION MINIMA DEL CONTRATO
DE CONSUMO

ACTIVIDAD ; VENTA MINORISTA DE OTROS PRODUCTOS EN
ALMACEN

Lima, 25 de abril de 2014
ANTECEDENTES

1. El 15 de octubre de 2013, el sefior Valdivia denunci6 a Saga Falabella por presunta
infraccion de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cddigo), sefialando lo siguiente:

(i) En tanto se encontraba proximo a contraer nupcias, participé del programa de
puntos denominado “Novios Falabella”, por el cual cada compra le permitia acumular
puntos para canjear beneficios en la tienda. Agreg6 que se le asigné el codigo 44653402.

(i) Cuando se apersond para canjear los puntos acumulados, Saga Falabella se negd
a reconocer los mismos, en la medida que no habia suscrito el formulario de cierre de
cuenta, el cual debia ser llenado a los 30 dias de la celebracion de la boda.

(iii) Dicha condicién no se encontraba en la publicidad ni era informada de forma
verbal al momento de ofrecer la suscripcion. Agregd que si bien la restriccion se
encontraba en el contrato, estaba redactada en letras pequefas.

2. El sefior Valdivia solicitdé en calidad de medida correctiva que la denunciada
cumpla con entregar el beneficio ofrecido y el reconocimiento de los puntos acumulados,
asi como el pago de S/. 1 000,00 por concepto de gastos incurridos. Asimismo, solicité el
pago de las costas y costos del procedimiento.

3. El 22 de octubre de 2013, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidor N° 3 (en adelante, OPS 3) admitié a tramite la denuncia
interpuesta contra Saga Falabella, en el siguiente sentido:

“PRIMERO: admitir a tramite la denuncia del 15 de octubre de 2013, presentada por el
sefior Juan Rogelio Valdivia del Rosario contra Saga Falabella S.A., en tanto:

(i) La denunciada habria negado de forma injustificada al denunciante el
reconocimiento de los puntos acumulados y la aplicacion de los respectivos beneficios
del programa de puntos “Novios Falabella”, en atencidon a condiciones que no le fueron
debidamente publicitadas e induciéndolo a un error al momento de contratar dicho
programa, lo cual constituye una presunta infraccion a los articulos 13°, 14° y 19° de la
Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.



(ii) La denunciada habria consignado los caracteres del “Contrato de Afiliacion —
Lista de Novios Saga Falabella 20127, suscrito con el denunciante, con un tamafio inferior
a tres (3) milimetros, lo cual constituye una presunta infraccién al inciso d) del articulo
47° de la Ley N° 29571, Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.” (Sic)

4, Mediante escrito del 20 de enero de 2014, Saga Falabella present6 sus descargos
sefialando lo siguiente:

(i) Cuando el interesado y su esposa contrataron el Programa de Novios Falabella, su
anfitriona les proporciond toda la informacion relevante y las ventajas que suponia dicho
servicio; asimismo, se les entregd el contrato de prestacion de servicios, otorgandoseles
varios minutos para que lo lean detenidamente y puedan suscribirlo.

(i) En la clausula denominada “Liquidacion de Cuenta y Condiciones para solicitar
los premios” del mencionado contrato suscrito por el sefior Valdivia, se dispuso que la
liquidacion y cierre de cuenta se realizaba conjuntamente con los clientes, siendo que
dicho procedimiento debia concretarse en un plazo no mayor a los 60 dias de haberse
celebrado el matrimonio.

(iif) El interesado decidio realizar la liquidacion y cierre de su cuenta de manera
extemporanea, seis (6) meses después a la celebracion de su matrimonio, lo cual invalid6
su derecho a solicitar los premios a los que se habia hecho acreedor.

(iv) El Contrato de Prestacion del Programa Novios Falabella cumple las
caracteristicas exigidas en el Codigo, siendo un documento legible, de facil comprension
y con el tamafio de caracteres correspondiente a 3 milimetros.

CUESTIONES EN DISCUSION

5. Luego de estudiar el expediente y conforme a los antecedentes expuestos, el OPS 3
debe determinar lo siguiente:

(i) Si Saga Falabella infringié lo dispuesto en los articulos 13°, 14° y 19° del Cédigo;

(i) si la denunciada infringio lo dispuesto en el literal d) del articulo 47° del Cddigo;
Y,

(iif) si corresponde ordenar las medidas correctivas solicitadas y el pago de las costas
y costos del procedimiento.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

Cuestion Previa

1.Sobre la pertinencia de efectuar una diligencia de inspeccion

6. El sefior Valdivia solicitdo se efectle una diligencia de inspeccion con su

participacion, a fin de corroborar el proceso de afiliacion al programa “Novios Falabella”
y sobre la publicidad efectuada de dicho servicio en las tiendas de la denunciada.



7. Al respecto, éste Organo Resolutivo considera que la diligencia de inspeccion
solicitada por el interesado, no permitiria saber que informacion le brindaron de manera
oral, en el momento de su afiliacion al programa de “Novios Falabella”. De otro lado,
cabe indicar

que los actuados en el expediente generan elementos de juicio suficientes a fin de emitir
una resolucién final.

8. Por lo expuesto, este OPS considera que no corresponde realizar la solicitada
diligencia de inspeccion.

2 Deber de idoneidad y publicidad de promociones

9. El articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru establece en el marco de una
economia social de mercado, es deber del Estado defender el interés de los consumidores
y usuarios, debiendo garantizar el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios
gue se encuentran a su disposicion en el mercado, asi como su salud y seguridad.

10. En cumplimiento de dicho mandato constitucional, el Codigo establece las normas
de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como un principio rector de la
politica social y econdmica del Estado la proteccion de sus derechos. Asi, se ha
establecido que la finalidad del Cédigo es que los consumidores accedan a productos y
servicios idoneos y que gocen de los derechos y los mecanismos efectivos para su
proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando
las conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses.

11. El articulo 19° del Codigo? establece que los proveedores responden por la calidad
e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. El proveedor es
administrativamente responsable por la falta de idoneidad de los servicios. Para acreditar
la infraccién el consumidor o la autoridad administrativa, deben probar la existencia del
defecto, y seré el proveedor el que tendra que acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza
mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor
afectado para ser eximido de responsabilidad®.

12. Segun el articulo 18° del referido cuerpo normativo* se entiende por idoneidad la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las
condiciones y circunstancias de la transaccién, las caracteristicas y naturaleza del
producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del
caso. La idoneidad es evaluada en funcidn 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.

13.  Seproducird un supuesto de falta de idoneidad cuando no exista coincidencia entre
lo que el consumidor espera y lo que el consumidor recibe, pero a su vez lo que el
consumidor espera dependera de la calidad y cantidad de la informacion que ha recibido
del proveedor, por lo que en el anélisis de idoneidad correspondera determinar si el
consumidor recibio lo que esperaba sobre la base de lo que se le informo.

14. Por su parte, el articulo 13° del mencionado cuerpo legal® dispone que la
proteccién del consumidor frente a la publicidad tiene por finalidad proteger a los



consumidores de la asimetria informativa en la que se encuentran y de la publicidad
engafiosa o falsa que de cualquier manera, incluida la presentacion o en su caso por
omision de informacion relevante, induzcan o puedan inducirlos a error sobre diversos
conceptos de un bien o servicio; o que los induzcan a error sobre los atributos que posee
dicho agente, incluido todo aquello que representa su actividad empresarial.

15. De otro lado, el articulo 14° del Codigo® establece las condiciones en las que debe
ser realizada la publicidad de promociones.

16. En el presente caso, el sefior Valdivia sefialo que se afilio al programa de puntos
denominado “Novios Falabella”, por el cual cada compra le permitia acumular puntos
para canjear beneficios en la tienda. Sin embargo, cuando se apersond a canjear los puntos
acumulados, Saga Falabella se neg6 a reconocer los mismos, en la medida que no habia
suscrito el formulario de cierre de cuenta, el cual debia ser llenado a los 30 dias de la
celebracion de la boda. El interesado precis6 que dicha condicion no se encontraba en la
publicidad ni era informada de forma verbal al momento de ofrecer la suscripcion.

17. Por su parte, Saga Falabella manifestd que cuando el interesado contrato el
programa cuestionado, el personal encargado le proporciond toda la informacion
relevante y las ventajas que suponia dicho servicio; asimismo, se le entrego el contrato de
prestacion de servicios donde se establecia que la liquidacién y cierre de cuenta se
realizaba conjuntamente con los clientes, siendo que dicho procedimiento debia
concretarse en un plazo no mayor a los 60 dias de haberse celebrado el matrimonio; siendo
que, el sefior Valdivia realizd la liquidacion y cierre de su cuenta de manera
extemporanea, lo cual invalidé su derecho a solicitar los premios a los que se habia hecho
acreedor.

18. De los actuados en el expediente y de lo manifestado por las partes, se ha
acreditado que el interesado se afilié al programa “Novios Falabella”, suscribiendo el
documento denominado “Contrato de Afiliacion — Lista de Novios Saga Falabella 2012”
(en adelante, el contraro).

19. Al revisar la publicidad del programa®, se ha verificado que en la misma se
realizaba la siguiente indicacion:

“(*) La Lista de Novios de SAGA FALABELLA es un programa promocional que otorga
a los novios que se afilien acceso a servicios y beneficios bajo los términos y condiciones
que se describen en el respectivo contrato a ser suscrito.” (Sic)

20.  Asimismo, de la lectura del contrato’ se aprecia lo siguiente:

“4, LIQUIDACION DE CUENTA Y CONDICIONES PARA SOLCIHITAR LOS PREMIOS
(...)

4.3. Si los NOVIOS optan por uno de los premios de acreditacion para compras en
cualquiera de las tiendas Saga falabella, vales de compras en Viajes Falabella, Tottus o
Sodimac, o efectivo, éste debe ser solicitado por los NOVIOS en un plazo méximo de 60
dias posteriores al matrimonio, debiendo los NOVIOS entregar fotocopias de sus
respectivos documentos de identidad vigentes y la partida de matrimonio civil emitida
por RENIEC o constancia de matrimonio emitida por el Arzobispado o entidad similar.




Entiéndase los 60 dias como plazo maximo para solicitar el cierre o liquidacion; por
ende vencido este plazo, ya no procede ningun otro tramite posterior, perdiendo los
NOVIOS el beneficio del premio y los puntos acumulados.” (Sic) (Subrayado nuestro)

21.  Alrespecto, éste Organo Resolutivo considera que si bien en la publicidad materia
de denuncia no se encontraban sefialados los términos y condiciones de acceso al
programa, la denunciada cumplio con informar de manera clara a los consumidores la
existencia de los mismos, dando referencias de localizacion de la fuente donde se
encontraban consignados dichos términos y condiciones. Cabe indicar que, como lo ha
manifestado el sefior Valdivia, la restriccion de acceso a los beneficios de la promocion,
referida a la necesidad de efectuar la liquidacion de la cuenta, se encontraba establecida
en el contrato.

22. En ese contexto, el sefior Valdivia conocié oportunamente la restriccion
cuestionada, siendo que suscribid el contrato en sefial de conformidad con las condiciones
y términos establecidos en el mismo.

23. Por lo expuesto, corresponde declarar infundada la denuncia, por infraccion de los
articulos 13°, 14° y 19° del Cddigo, en tanto ha quedado acreditado que Saga Falabella
comunicé debidamente al sefior Valdivia las condiciones y términos de acceso a la
promocion cuestionada.

Proteccion minima del contrato de consumo

24, El literal d) del articulo 47° del Codigo establece que en el caso de formularios
contractuales, los caracteres de éstos deben ser adecuadamente legibles para los
consumidores, no debiendo ser inferiores a tres (3) milimetros. La redaccién y términos
utilizados deben facilitar su comprension por los consumidores®.

25. El sefior Valdivia sostuvo que si bien la restriccion referida a la liquidacion de la
cuenta se encontraba en el contrato, estaba redactada en letras pequefias.

26. En su defensa, Saga Falabella sefiald que el contrato cuestionado cumplia las
caracteristicas exigidas en el Codigo, siendo un documento legible, de facil comprension
y con el tamafio de caracteres correspondiente a 3 milimetros.

27. Al respecto, ambas partes presentaron copias del contrato materia de denuncia,
siendo que al revisar los caracteres de dichos documentos, se ha constatado que los
mismos tienen el tamafio correspondiente a 3 milimetros.

28. Por lo expuesto, corresponde declarar infundada la denuncia, por infraccion del
literal d) del articulo 47° del Cédigo.

Medidas correctivas y las costas y costos del procedimiento

29. Dado que no se ha acreditado la comisién de una infraccién al Codigo por parte de la
denunciada, este Organo Resolutivo considera que corresponde denegar la solicitud de
medidas correctivas y el pago de las costas y costos del procedimiento solicitadas por el
sefior Valdivia.



RESOLUCION

PRIMERO: Declarar infundada la denuncia presentada por el sefior Juan Rogelio
Valdivia Del Rosario contra Saga Falabella S.A. por presunta infraccion de los articulos
130, 14°y 19° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Declarar infundada la denuncia presentada por el sefior Juan Rogelio
Valdivia Del Rosario contra Saga Falabella S.A. por presunta infraccion del literal d) del
articulo 47° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Denegar las medidas correctivas solicitadas por el sefior Juan Rogelio
Valdivia Del Rosario, asi como las costas y costos del procedimiento.

CUARTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de
su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el numeral 3.3 de la Directiva N° 004-2010/DIR-COD-
INDECOPI, contra lo dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo
de apelamon10 Cabe sefialar que dicho recurso debera ser presentado ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 en un
plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su
notificacion!?, caso contrario, la resolucion quedara consentida.

DEMETRIO ROJAS GARCIA

Jefe

Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
N° 3

1 R.U.C. N° 20330025213

2 CONSTITUCION POLITICA DEL PERU.

Articulo 65°.- Defensa del consumidor.

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacidon sobre los bienes y
servicios que se encuentran a su disposicion en le mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la seguridad d de la poblacién.
3 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo I1.- Finalidad

El presente Codigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que gocen de los derechos y
los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas
y préacticas que afecten sus legitimos intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido por la Constitucion, la
proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente Cadigo.

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

Articulo 24.1.-

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las autoridades competentes, los
proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a

los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza
del reclamo lo justifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacién del plazo inicial.

5 LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

Avrticulo 162°.- Carga de la prueba

()

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

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

Avrticulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor.- El proveedor es administrativamente responsable por la falta de
idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el
presente Cadigo y demas normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no
previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la
imprudencia del propio consumidor afectado. (...)

7 Ver foja 6 del expediente.

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

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras



115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas al consumidor por la infraccion 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 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.

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o0 no sea razonable, otra de efectos equivalentes,
incluyendo prestaciones dinerarias.

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

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

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

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

i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

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

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

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

115.5 Los bienes 0 montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente al consumidor
que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos materia de una medida correctiva
reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores beneficiados,
son puestos a disposicion de estos.

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

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

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

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca
nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

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

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

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

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

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

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

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

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

El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las medidas
correctivas complementarias

correspondientes.

10 LEY Ne° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo hace, se le
impone una multa 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 Indecopi puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto
de la Gltima multa impuesta hasta el limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda
debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

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

Avrticulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

(--)

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

(--)

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

Articulo 112°- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas



Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

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

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

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segtin sea el caso.

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

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

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

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

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso particular.
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La subsanacion voluntaria por parte del proveedor del acto u omision imputado como presunta infraccién administrativa, con
anterioridad a la notificacién de la imputacién de cargos.

2. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria que coincida con la medida correctiva ordenada por el Indecopi.
3. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber iniciado
las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

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

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

13 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 230°.- 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; asi como que la determinacion 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 repeticion en la comision
de infraccion. (...)

14 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas de imponer
la sancion que corresponda, podra 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.

15 Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

16 Dicha cantidad debera ser abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccién de la
Propiedad Intelectual - INDECOPI - sito en Calle La Prosa 104, San Borja.

17 El pago de multas se efectuara en la cuenta del Indecopi del Banco de Crédito del Perti denominada “Indecopi Multas” empleando
el Codigo Unico de Multas — CUM que corresponda en cada caso.

18 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

PRIMERA.- Modificacion del articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807

Articulo 38°.- El tnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de apelacion, que
procede Unicamente contra la resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone multas y contra la resolucion que
dicta una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso es de cinco (5) dias habiles. La apelacion de resoluciones que pone
fin a la instancia se concede con efecto suspensivo. La apelacién de multas se concede con efecto suspensivo, pero es tramitada en
cuaderno separado. La apelacion de medidas cautelares se concede sin efecto suspensivo, tramitandose también en cuaderno separado.
19 LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 212°.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el acto.
20 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 contribuir a la
transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los
proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso
de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion.

La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.



