TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA

Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
RESOLUCION 1381-2014/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 44-2011/CPC-INDECOPI-ICA

PROCEDENCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI
DE ICA

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE : CELIN AUGUSTO SALCEDO ADRIAZOLA

DENUNCIADA : EMPRESA DE TRANSPORTES FLORES HNOS S.R.L.

MATERIA : IDONEIDAD EN EL SERVICIO
TRANSPORTE TERRESTRE

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE TRANSPORTE REGULAR POR ViA
TERRESTRE

SUMILLA: Se confirma la resolucion venida en grado que declaré fundada la
denuncia contra Empresa de Transportes Flores Hnos S.R.L. por infraccion del
articulo 19° del Coédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al haber
guedado acreditado que la empresa no cumplié con emitir la guia de remision
correspondiente a favor del denunciante.

Asimismo, se confirma la resolucion recurrida que declaré fundada la denuncia
contra Empresa de Transportes Flores Hnos S.R.L. por infraccién del articulo
19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al haber quedado
acreditado que la denunciada entreg6 los bienes dados en encomienda a una
persona que no era el destinatario designado.

Finalmente, se confirma la resolucion impugnada que declaré infundada la
denuncia contra Empresa de Transportes Flores Hnos S.R.L. por infraccién de
los articulos 150° y 151° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
al no haberse acreditado que el establecimiento de la denunciada carecia del
libro de reclamaciones y el aviso que informara la existencia del mismo dentro
del local.

SANCION: Amonestacion - por la falta de entrega de la guia de remisién
- por lafalta de entrega de las encomiendas

Lima, 21 de abril de 2014

ANTECEDENTES

1. EI 10 de agosto de 2011, el sefor Celin Augusto Salcedo Adriazola (en
adelante, el sefior Salcedo), representado por Asociacion Civil Defensoria del

Vecino (en adelante, la Asociacién), denunci6 a Empresa de Transportes
Flores Hnos S.R.L.* (en adelante, Transportes Flores) ante la Comision de la

! RUC: 20119407738. Domicilio fiscal: Avenida Saucini Mza. A, Lote 6-7, Cercado (a espaldas del Terminal Terrestre),

Tacna, Tacna.
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Oficina Regional del Indecopi de Ica (en adelante, la Comision) por presuntas
infracciones de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor? (en adelante, el Cédigo), indicando lo siguiente:

() El 14 de julio de 2011, contrat6 los servicios de la denunciada a fin de
enviar diversos articulos (racks para componentes de sonido, soportes
para microfonos, cables para uso de parlantes, entre otros), en calidad de
encomienda, desde Lima a Ica;

(i) al momento de entregar los referidos articulos a la empresa para que sean
transportados, esta no cumplié con emitir la guia de remision respectiva;

(i) posteriormente, al acercarse el 15 de julio de 2011 a las oficinas de la
denunciada en Ica para recoger la encomienda, la empresa le informé que
la misma ya habia sido entregada a la persona correspondiente;

(iv) la denunciada no contaba con un libro de reclamaciones a efectos de
dejar sentado su reclamo por los hechos ocurridos ni exhibia un aviso que
informara la existencia del mismo dentro del establecimiento comercial; y,

(v) por lo expuesto, solicito que se dictaran las medidas correctivas
correspondientes a fin de revertir las conductas infractoras y se
sancionara a la denunciada conforme a Ley.

2. En sus descargos, Transportes Flores alego lo siguiente:

() El sefior Salcedo no ostentaba la condicién de consumidor final;

(i) no era responsable de emitir la guia de remision de los productos que
trasportd, siendo que quien debi6é entregarle dicho documento al sefior
Salcedo, conforme a las normas tributarias, era la persona natural o
juridica que le vendié los equipos y demas bienes que después fueron
enviados como encomienda;

(i) cumpli6 con emitir las Boletas de Venta N°s 0322-0034844 y 0322-
0034845 de fechas 15 de julio de 2011 para acreditar el servicio de
transporte de encomienda que prest6 a favor del sefior Salcedo;

(iv) desconocia lo que llevaban las cajas entregadas por el denunciante que
remiti6 como encomienda, pues el sefior Salcedo nunca declar6 su
contenido;

(v) cumplio con entregar la encomienda al sefior Salcedo (destinatario de la
misma), conforme se podia verificar en la hoja de su cuaderno de cargos
aportada al procedimiento, donde se apreciaba la firma del denunciante;

(vi) la Segunda Fiscalia Provincial Penal Corporativa de Ica ordené el archivo
de la investigacion preparatoria iniciada en su contra por los mismos
hechos denunciados en la via administrativa; y,

Publicado el 2 de setiembre de 2010 en el diario oficial EI Peruano. Entré en vigencia a los 30 dias calendario.
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(vii) contrariamente a lo alegado por el denunciante, su establecimiento
contaba con un libro de reclamaciones a disposicion de los consumidores
y con un aviso que informara la existencia del mismo dentro del local.

Por Resolucion 24-2012/INDECOPI-ICA del 20 de marzo de 2012, la Comisién
declar6 improcedente la denuncia del sefior Salcedo contra Transportes Flores,
pues considerd que el denunciante no acredité que calificaba como consumidor
en los términos del Cédigo. Ello, en la medida que el sefior Salcedo no acredité
tener la condiciébn de microempresario, pese a que la Administracion le requirid
gue presentase la documentacién pertinente para tales efectos.

El 18 de abrii de 2012, el sefior Salcedo apelé la Resolucion 24-
2012/INDECOPI-ICA por no encontrarse conforme con ella. Mediante
Resolucion 3407-2012/SC2-INDECOPI del 21 de noviembre de 2012, la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala) revocoé la
resolucién de primera instancia que declar6 improcedente la denuncia contra
Transportes Flores y, reformandola, declaré procedente la misma, toda vez que
el servicio brindado por la empresa de transportes no formaba parte del giro de
negocio del denunciante (organizacion de eventos) ni resultaba imprescindible
para el desarrollo del mismo, por lo que el denunciante calificaba como
consumidor en los términos del Codigo. En consecuencia, ordend a la Comision
gue continuara con la tramitacion regular del procedimiento y emitiera un
pronunciamiento sobre el fondo de la controversia.

El 14 de junio de 2013, la Secretaria Técnica de la Comision llevo a cabo una
diligencia de inspeccién en el local comercial de Transportes Flores, ubicado en
la Avenida Lambayeque y Salaverry 396, Ica, y verific que el establecimiento
de la denunciada contaba con un libro de reclamaciones a disposicion de los
consumidores y exhibia el aviso que informara la existencia del referido libro
dentro del local. En el acta de inspeccidén, a peticion de un trabajador del
establecimiento, se consigné que el establecimiento contaba con el libro de
reclamaciones desde antes del afio 2011. Finalmente, el inspector adjunt6 al
acta diversas fotografias a fin de probar lo constatado en la visita inopinada.

Mediante Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA del 21 de junio de 2013, la
Comisién emitié el siguiente pronunciamiento:

() Declar6 fundada la denuncia contra Transportes Flores por infraccion del
articulo 19° del Cdédigo, al haber quedado acreditado que la empresa no
cumpli6 con emitir la guia de remision correspondiente a favor del
consumidor;

(i) declaré fundada la denuncia contra Transportes Flores por infraccién del
articulo 19° del Cadigo, al haber quedado acreditado que la denunciada
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(iii)

(iv)

(v)

(vi)
(Vi)
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no cumplid con entregar al sefior Salcedo las encomiendas que fueron
enviadas desde Lima a su nombre;

declar6 infundada la denuncia contra Transportes Flores por infraccion de
los articulos 150° y 151° del Cddigo, al haber quedado acreditado que la
denunciada contaba con un libro de reclamaciones a disposicion de los
consumidores y exhibia el aviso respectivo;

ordené a Transportes Flores, como medida correctiva, que cumpliera con
devolver al denunciante la suma de S/. 2 683,50 correspondiente al valor
de la encomienda que no fue entregadaz

sancion6 a Transportes Flores con una multa de 3 UIT: (a) 1 UIT, por no
haber cumplido con emitir la guia de remision correspondiente; y, (b) 2
UIT, por no haber cumplido con entregar al denunciante la encomienda
enviada desde Lima;

conden6é a Transportes Flores al pago de las costas y costos del
procedimiento; vy,

otorgo a la Asociacion una participacion del cinco por ciento (5%) sobre la
multa total impuesta a la denunciada.

El 8 de julio de 2013, Transportes Flores apel6 la Resolucion 100-
2013/INDECOPI-ICA, indicando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

No era cierto que su representada no haya emitido una guia de
transportista, ya que para trasladar toda encomienda, la empresa estaba
obligada a emitirla, conforme podia ser corroborado por la SUNAT. Agrego
gue no presentd la guia de transportista, toda vez que la denuncia versaba
sobre no haber entregado la guia de remisibn al denunciante,
vulnerandose de ese modo el principio de congruencia procesal;
contrariamente a lo alegado por la Comision, su representada cumplié con
entregar la encomienda al denunciante, el mismo que presentd su
documento de identidad y firmé el cuaderno de cargos. Agregd que la
Comision no pudo afirmar que la firma consignada en el cuaderno de
cargos no coincidia con la firma apreciada en el D.N.l. del denunciante,
mas audn si, para tales efectos, no se habia realizado un peritaje
grafotécnico. En ese sentido, la primera instancia no tenia los medios
probatorios suficientes para declarar fundada la denuncia en este extremo;
Y

respecto a la medida correctiva, el criterio aplicado por la Comision
carecia de toda logica, ya que las facturas de compra presentadas por el

Para tales efectos, siguiendo el criterio adoptado por la Sala, la Comision consideré que en tanto el sefior Salcedo
habia sefialado que los bienes, trasportados como encomienda, fueron adquiridos el mismo dia de la contratacion del
servicio de encomienda ofrecido por Transportes Flores, ello generaba suficientes indicios de que tales bienes fueron
transportados como encomienda. Por ello, en la medida que el sefior Salcedo adquirié tales bienes por la suma de S/.
2 683,50, conforme a las facturas de compra aportadas en el procedimiento, correspondia otorgar a favor del
denunciante, en calidad de medida correctiva, la suma de S/. 2 683,50, equivalente al valor de los bienes trasladados
en calidad de encomienda.
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denunciante no fueron selladas en sefal de conformidad por la empresa y
solo se habia consignado como encomienda “5 bultos y 1 rollo de cable”,
mas no el contenido de la misma, por lo que en el caso debio6 ser aplicado
lo dispuesto por la Resolucion Directoral N° 001-2006-MTC/19 que aprobo
el Cuadro de Montos de Indemnizacion por Pérdidas, Averias o
Expoliacion de los Despachos y Envios Postales a que hacia referencia la
directiva de atencion de reclamaciones de usuarios de los servicios
postales. Acot6 que el hecho que haya comprado los bienes en el mismo
dia que los remiti6 como encomienda no era un indicio suficiente para
presumir que tales realmente fueron trasportados como encomienda.

El 28 de noviembre de 2013, el sefior Salcedo absolvio la apelacion y solicitd
adherirse a la apelacion formulada por Transportes Flores en los extremos
relativos a que: (i) la primera instancia declaré infundada la denuncia por la
supuesta falta de implementacion del libro de reclamaciones y el aviso
respectivo dentro del local de la denunciada; y, (ii) la primera instancia solo
otorgé a la Asociacion, representante del denunciante, una participacion del 5%
sobre la multa impuesta a Transportes Flores.

En su recurso de adhesion, refirio que quedo acreditado que la denunciada
entregd la encomienda a un tercero. Manifestdé que era parte de la falta de
idoneidad del servicio el no haber especificado el detalle de los bienes que
fueron trasportados en calidad de encomienda. Indic6 que la denunciada no
contaba con el libro de reclamaciones, en la medida que el personal le indicé
que este se encontraba en otra sucursal de la empresa. Finalmente, sefialé que
la participacion en la multa debia ser incrementada, en la medida que la
Asociacion tuvo una participacion activa y sustantiva durante el procedimiento
(como una denuncia debidamente motivada y juridicamente fundamentada),
considerando ademas que dicha participacion iba a apoyar en la continuacion
de la implementacién de acciones para la promocion y defensa de los intereses
de los consumidores y el ejercicio de sus labores.

Mediante Resolucion 1129-2014/SPC-INDECOPI del 3 de abril de 2014, la Sala
tuvo por adherido al sefior Salcedo al recurso de apelacion interpuesto por
Transportes Flores.

ANALISIS

Sobre la idoneidad del servicio

11.

El articulo 19° del Codigo establece que los proveedores son responsables por
la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado’.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacion de los
proveedores.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la
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En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar los
productos y prestar los servicios al consumidor en las condiciones ofertadas o
previsibles, atendiendo a la naturaleza de los mismos, la regulacion que sobre
el particular se haya establecido y, en general, a la informacion brindada por el
proveedor o puesta a disposicion.

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado,
sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de la responsabilidad, tales como
fuerza mayor, caso fortuito, hecho de tercero o hecho del propio consumidor.
Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor corresponde al proveedor
demostrar que dicho defecto no le es imputable.

El articulo 162.2° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, dispone que los administrados tienen la obligacion de aportar pruebas
y el articulo 196° del Cdodigo Procesal Civil, norma de aplicacion supletoria a los
procedimientos administrativos, dispone que la carga de probar corresponde a
aqueél que afirma un determinado hechos.

Un consumidor que contrata el servicio de encomienda de una empresa de
transportes para el traslado de bienes en calidad de encomienda y para la
entrega de estos a su destinatario, esperaria que dicha empresa emita y le
entregue los documentos respectivos como consecuencia de la contratacién del
servicio y, luego de suscrito el contrato, cumpla con los compromisos
convenidos.

Respecto a la emisién de la quia de remisidn a favor del denunciante

En el presente caso, el sefior Salcedo denunci6é a Transportes Flores debido a
gue esta, al momento que se le entrego los bienes que iban a ser trasladados
como encomienda (tales como racks para componentes de sonido, soportes de
micréfonos, cables para uso de parlantes, entre otros), no cumplié con emitir la
guia de remision correspondiente como consecuencia de la contratacion del
servicio.

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

LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. LEY 27444. Articulo 162°.- Carga de la prueba. 162.2
Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentaciéon de documentos e informes, proponer
pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 196°.- Medios de Prueba. Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar
corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.
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En su defensa, Transportes Flores alegd que no estaba obligada a emitir la
guia de remision correspondiente solicitada por el sefior Salcedo, toda vez que
el responsable para emitir dicho documento era la persona natural o juridica
qgue vendié los bienes antes citados al denunciante.

Mediante Resolucién 100-2013/INDECOPI-ICA, la Comision declar6 fundada la
denuncia contra Transportes Flores por este extremo de la denuncia, en la
medida que la empresa no cumplié con presentar medio probatorio alguno que
acreditase que emiti6 a favor del sefior Salcedo la guia de remision
correspondiente. Para sustentar ello, citd el articulo 45.1.5° del Reglamento
Nacional de Administracion de Transporte que contemplaba la obligacion de las
empresas de transporte de expedir una Guia de Transportista en cada viaje®.

En apelacién, Transportes Flores alegé que no resultaba cierto que no haya
emitido la Guia de Transportista, ya que para trasladar toda encomienda,
estaba obligada a expedirla, siendo que ello podia ser corroborado por la
SUNAT.

Agregd que no presento la Guia de Transportista, en la medida que la denuncia
versaba sobre no haber entregado una guia de remision al sefior Salcedo por
los servicios contratados. Por ello, al haber sido sancionada por supuestamente
no haber entregado la Guia de Transportista, dado que no habria presentado
medio de prueba que acreditase ello, la Comision vulneré el principio de
congruencia procesal en el presente caso.

Sobre el particular, es preciso indicar a la denunciada que no era materia
controvertida en el caso si la empresa cumplié con emitir una Guia de
Transportista conforme a las normas del Reglamento Nacional de
Administracion de Transporte, sino si cumplié con emitir la Guia de Remision a
favor del denunciante como consecuencia de la contratacion del servicio de
encomienda.

En efecto, si bien en la resolucién recurrida se aprecia que la Comisién erré en
citar una norma legal, como el articulo 45.1.5° del Reglamento Nacional de
Administracion de Transporte’, lo cierto es que de los fundamentos de la
Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA se desprende que lo que analizd la
Comision fue la alegada falta de entrega de una guia de remisién a favor del

DECRETO SUPREMO N° 017-2009-MTC. REGLAMENTO NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TRANSPORTE.
Articulo 45°.- El transportista que presta servicio de transporte de mercancias en general, debe cumplir las siguientes
Condiciones Especificas de Operacion.

()

45.1.5 Llevar en cada viaje la guia de remisién y, en su caso, el manifiesto de carga.

Porque -en efecto- en el caso se discutia la falta de entrega de una Guia de Remisién a favor del denunciante, mas no
la expedicién de una Guia de Transportista para el traslados de los bienes del consumidor.
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sefior Salcedo, a tal punto que, luego de considerar que la empresa no
presentd medio de prueba alguno que acreditara la expedicion de la misma
para el consumidor, la sanciond por dicha omisién. En tal sentido, dado que,
conforme a la imputacion de cargos en contra de Transportes Flores, no se
estaba discutiendo si la empresa de transportes emitié la Guia de Transportista
sino la Guia de Remision respectiva, respecto de la cual la empresa
denunciada debié defenderse y, en ese sentido, no resultaba crucial que
presentara el primer documento (Guia de Transportista), corresponde
desestimar los alegatos de la denunciada en este extremo v,
consecuentemente, sefialar que no existi6 la vulneracién del principio
procedimental manifestado.

Ahora bien, de cara a lo denunciado por el sefior Salcedo referido a la falta de
entrega de la guia de remision, es preciso indicar que los articulos 17° y 18° de
la Resolucion de Superintendencia 007-99/SUNAT y modificatorias, establecen
lo siguiente:

“Articulo 17°.- NORMAS PARA EL TRASLADO DE BIENES

1. La guia de remisidn sustenta el traslado de bienes entre distintas
direcciones, (...).

2. El traslado de bienes para efecto de lo dispuesto en el presente
capitulo, se realiza a través de las siguientes modalidades:

(...)

2.2. Transporte publico, cuando el servicio de transporte de bienes es
prestado por terceros.

(...)

La guia de remision y documentos que sustentan el traslado de bienes
deberén ser emitidos en forma previa al traslado de los bienes.

Articulo 18°.- OBLIGADOS A EMITIR GUIAS DE REMISION.

(--)

2. Cuando el traslado se realice bajo la modalidad de transporte publico:
2.1 Se emitirdn dos guias de remision:

2.1.1. Una por el transportista, denominada "Guia de Remisién -
Transportista”, en los casos sefialados en los numerales anteriores del
presente articulo; vy,

2.1.2. Otra por el propietario 0 poseedor de los bienes al inicio del traslado
(...), denominada "Guia de Remision — Remitente".

El transportista emitird una guia de remision por cada propietario, poseedor
o sujeto (...) que genera la carga, quienes seran considerados como
remitentes.

(..)

Articulo 19°.- DE LAS GUIAS DE REMISION
(...)
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1. GUIA DE REMISION DEL REMITENTE

En el caso de la guia de remisibn emitida por el propietario (...), ésta
debera contener la siguiente informacion:

INFORMACION IMPRESA

1.1 Datos de identificacion del remitente:

a. Apellidos y nombres, o denominaciéon o razén social. Adicionalmente,
los contribuyentes que generen rentas de tercera categoria deberan
consignar su nombre comercial, si lo tuvieran.

b. Direccién del domicilio fiscal y del establecimiento donde esté
localizado el punto de emisidn. Podra consignarse la totalidad de
direcciones de los diversos establecimientos que posee el contribuyente.

c. Numero de RUC.

1.2 Denominacion del documento: GUIA DE REMISION — REMITENTE.

1.3 Numeracion: Serie y numero correlativo.

1.4 Motivo del traslado: (...)
[Subrayado agregado].

En atencién a las normas precitadas y contrariamente a lo alegado por
Transportes Flores durante el procedimiento, se advierte que era obligacién de
esta emitir una Guia de Remision a favor del sefior Salcedo como
consecuencia de la contratacion de los servicios de la empresa, mas preciso
como sefalan las normas precitadas, la denunciada estaba obligada a emitir la
guia de remisién a favor del consumidor al inicio del traslado de los bienes
como encomienda; sin embargo, tal como fluye de los actuados y conforme ha
reconocido la denunciada®, esta no cumplié con dicha obligacion legal, por lo
gue ha quedado acreditada la infraccibn cometida en este extremo de la
denuncia.

Cabe destacar, en este punto, que si bien la denunciada present6 dos
documentos, en los cuales se aprecia: (i) 82220 “5 bultos”; v, (ii) 82150 “1 rollo
cable”, respectivamente®, estos evidentemente no califican como guias de
remision, en la medida que, conforme se ha sefialado precedentemente (ver
supra numeral 22), para ser considerados como tales, deben cumplir con las
formalidades y requisitos de acuerdo a Ley (consignar nombres del remitente,
direccion del punto de emision), lo cual no ocurrio en el presente caso.

Es preciso indicar que durante el procedimiento, Transportes Flores sefial6 en un primer momento que no estaba
obligada a emitir la guia de remisién solicitada por el sefior Salcedo y, luego, en apelacién, sélo se limit6 a indicar que
si cumplié con emitir otro documento denominado Guia de Transportista.

En las fojas 10 y 11 del expediente.
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Finalmente, la Sala considera necesario sefialar que el hecho que Transportes
Flores haya emitido y entregado al sefior Salcedo los comprobantes de pago
correspondientes (segun denunciada, las boletas de venta 0322-0034844 y
0322-0034845), no enerva la obligacion que debia cumplir la empresa de
expedir la guia de remision correspondiente a favor del consumidor, en tanto se
tratan de dos obligaciones legales totalmente distintas entre si. En efecto, los
comprobantes de pago se emiten para sustentar el pago por el servicio
contratado®*, mientras que las guias de remision se expiden para probar el
traslado de bienes en calidad de encomienda conforme se ha sefalado
precedentemente.

Siendo asi, y considerando que la denunciada no presentdé medio probatorio
que acreditara que cumplié con emitir una guia de remision a favor del sefior
Salcedo por el traslado de bienes en calidad de encomienda, corresponde
confirmar la resolucion recurrida en el extremo que declar6 fundada la denuncia
contra Transportes Flores por infraccion del articulo 19° del Codigo.

Respecto a la falta de entrega de la encomienda al denunciante

En este punto, el sefior Salcedo denuncié a Transportes Flores debido a que
esta no cumplié con entregarle sus encomiendas remitidas desde la ciudad de
Lima, toda vez que las dio a un tercero.

Por su lado, Transportes Flores aleg6é que cumpli6 con entregar las
encomiendas a su destinatario (el denunciante), siendo que este, al momento
de recoger las mismas, presentd su documento de identidad y firmé el
cuaderno de cargos. Agreg6é que la Comisién no pudo afirmar que la firma
consignada en el cuaderno de cargos no coincidia con la firma apreciada en el
D.N.l. del denunciante, mas aun si para tales efectos, no se habia realizado un
peritaje grafotécnico. Por lo anterior, la primera instancia no tenia los medios
probatorios suficientes para declarar fundada la denuncia en este extremo.

De una lectura del expediente, se advierte que al momento de enviar las dos (2)
encomiendas de Lima a Ica, la empresa entregé al sefior Salcedo dos
documentos de envio que contenian los siguientes datos respectivamente: (i)
82220, 5 bultos; vy, (ii) 82150, 1 rollo de cable.

Asimismo, de la revision de la copia de la hoja de cuaderno de cargos
presentada por la denunciada, solo se advierte el cargo de la encomienda con
cbédigo 82220 (encomienda compuesta por 5 bultos), mas no el cargo de la

10

Resolucion de Superintendencia 007-99/SUNAT. Reglamento de Comprobantes de Pago. Articulo 1°.-
DEFINICION DE COMPROBANTE DE PAGO. El comprobante de pago es un documento que acredita la transferencia
de bienes, la entrega en uso o la prestacion de servicios.

(..).
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encomienda con codigo 82150 (encomienda compuesta por 1 rollo de cable),
hecho que evidencia que esta ultima no fue entregada al sefior Salcedo.

31. Por otro lado, de una lectura de la referida hoja de cuaderno de cargos®, se
verifica que la persona que recogi6é la encomienda con codigo 82220 consigno
sus datos personales asi como su firma de la siguiente manera:

)

ﬁ M ol N G 7 i N ;
Rm A S % Vil f%“U ﬂq}“ L/JC{/ [fﬂ /r}n,
Tt P 8 B

32. Finalmente, obra en el expediente la copia del D.N.l. del denunciante®, en el
cual se aprecia que los datos personales, sobre todo la firma, fueron
consignados del siguiente modo:

33. De los medios probatorios precitados y en atencion a los alegatos de las partes,
ha quedado acreditado -en primer lugar- que Transportes Flores no ha
entregado la encomienda con codigo 82150 al denunciante (encomienda
compuesta por rollo de cable).

11

En las fojas 52 y 53 del expediente.

12 En la foja 6 del expediente.
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Asimismo, de una lectura de tales medios probatorios, en especial de un cotejo
entre el D.N.I. del sefior Salcedo y la hoja del cuaderno de cargos de la
empresa, ha quedado probado también que la persona a quien Transportes
Flores entregd la encomienda con cédigo 82220 no era el sefior Salcedo, en la
medida que la firma consignada en el cuaderno de cargos no coincide en lo
mas minimo y a todas luces con la firma graficada en el D.N.I. del denunciante,
siendo que, para darse cuenta de ello, no se necesita de un informe pericial o
el dictamen de un especialista en el tema.

En este punto, la Sala considera oportuno sefialar que parte del deber de
idoneidad de los proveedores que prestan servicios de transporte de
mercancias es la obligacion de verificar la identidad de las personas que
recogen las encomiendas antes de hacer efectiva su entrega, pues ello permite
gue los productos no sean entregados a terceras personas, ocasionando
perjuicios a los destinatarios de las encomiendas.

En efecto, cuando un consumidor contrata un servicio de transportes de
encomienda, tiene la expectativa que la misma sera entregada conforme a lo
pactado con el proveedor, asumiendo que este adoptara las precauciones
necesarias para que los bienes que han sido entregados, sean custodiados
diligentemente, evitando de esa que sean sustraidos, que sufran dafo, sean
entregados a una persona no designada, entre otros.

En ese orden de ideas, la Sala estima que se esperaba que Transportes Flores,
ademas de solicitar el D.N.I. a la persona que recogio la encomienda y hacerla
firmar en el cuaderno de cargo, cotejara los datos vertidos en este con los que
figuraban en el D.N.l.,, antes de entregar la encomienda. Ello, con el fin de
cerciorarse de que quien se present6 en el local daba la apariencia de ser el
destinatario de la encomienda reclamada, dado que consigné sus datos en el
cuaderno de cargo conforme a los datos consignados en el D.N.l. entregado;
sin embargo, ello no ocurrié en el presente caso, puesto que -tal como se ha
sefialado precedentemente- la firma consignada en el cuaderno de cargo era
totalmente distinta a la que figuraba en el D.N.I. del sefior Salcedo.

Este Colegiado debe hacer hincapié que, con este criterio plasmado en la
presente resoluciéon, no pretende que las empresas dedicadas a los servicios
de envio de mercancias realicen una evaluaciéon exhaustiva, al nivel de un
perito de la firma, de toda persona que acude a sus establecimientos para
recoger encomiendas a fin de corroborar si ellos son en verdad los destinatarios
de las mismas.

En este punto, cabe resaltar que lo que se busca es que -en el marco de una
idoneidad del servicio- los referidos proveedores verifiquen, de manera minima
y diligente, la identidad de las personas que se dicen ser destinatarios de la
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encomienda, y constaten que los datos mas relevantes del D.N.l., como los
nombres y nimero de documento de identidad se consignen en el cargo de
entrega de manera idéntica a como figura en el D.N.l. y que, en el caso de la
firma, a simple vista, se plasme de forma similar al del D.N.I.

40. En este orden de ideas, lo anteriormente sefialado da cuenta del defecto en el
servicio brindado por el proveedor (entrega de sus bienes a un tercero), por lo
gue correspondia a Transportes Flores acreditar que el defecto no le era
atribuible o, en todo caso, que el defecto respondia a hechos ajenos a su esfera
de control y accion (fuerza mayor, caso fortuito, hecho de tercero o de
consumidor); sin embargo, conforme se ha desarrollado precedentemente, la
denunciada no prob6 ninguno de estos supuestos, por lo que se concluye
validamente que la empresa actué negligentemente y, en ese sentido, entregé
los bienes dados en encomienda a un tercero que no era definitivamente el
sefior Salcedo.

41. Por lo expuesto, corresponde confirmar la resolucion impugnada que declar6
fundada la denuncia contra la apelante por la infraccién del articulo 19° del
Cddigo en este extremo, toda vez que quedd acreditado que la denunciada
entregd los bienes dados en encomienda a una persona que no era el
destinatario designado.

Sobre la obligacién de contar con un libro de reclamaciones y el aviso respectivo

42. El articulo 150° del Cédigo* establece que los establecimientos comerciales
tienen la obligacion de contar con un libro de reclamaciones, cuya
implementacion y puesta en practica se debe realizar de conformidad con las
condiciones, supuestos Yy especificaciones contemplados en el Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones (en
adelante, el Reglamento), vigente desde el 20 de febrero de 2011.

43. El articulo 151° del Cdodigo* impone a los referidos establecimientos el deber de
exhibir en un lugar visible y facilmente accesible al pablico en su interior, un
aviso en el que se indique la existencia del libro de reclamaciones y el derecho
qgue tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo requieran o estimen
conveniente.

3 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 150°.- Libro de
Reclamaciones. Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica y
virtual. El reglamento establece las condiciones, supuestos y las demas especificaciones para el cumplimiento de la
obligacion sefialada en el presente articulo.

14 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 151°.- Libro de
Reclamaciones. A efectos del articulo 150°, los establecimientos comerciales deben exhibir, en un lugar visible y
facilmente accesible al publico, un aviso que indique la existencia del libro de reclamaciones y el derecho que tienen
los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen conveniente.
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De acuerdo al numeral 3.1 del articulo 3° del Reglamento, se entiende por libro
de reclamaciones aquel documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los
consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o
servicios ofrecidos en un determinado establecimiento comercial abierto al
publico.

En el presente caso, el sefior Salcedo denunci6é a Transportes Flores debido a
gue esta no contaba con un libro de reclamaciones a disposicion de los
consumidores y el aviso que informara la existencia del referido libro en el
establecimiento comercial, tal es asi que el personal del establecimiento le
indicé que el referido libro se encontraba en otra sucursal de la empresa. Por su
lado, la denunciada negé los hechos denunciados en este extremo.

De la revision del expediente, se advierte que el sefior Salcedo no ha
presentado medio probatorio alguno que acreditara sus afirmaciones. Por el
contrario, obra en el expediente el acta de inspeccién levantada en el local de la
denunciada®, en donde se constatd que dicho local contaba con el libro de
reclamaciones y exhibia el aviso respectivo dentro del mismo®.

Por consiguiente, en tanto el sefior Salcedo no presenté medio probatorio que
acreditara sus afirmaciones en este extremo, corresponde confirmar la
resolucién recurrida que declaré infundada la denuncia contra Transportes
Flores por infraccién de los articulos 150° y 151° del Cédigo, al no haberse
acreditado que el establecimiento de la denunciada carecia del libro de
reclamaciones y el aviso que informara la existencia del mismo dentro del local.

Sobre la medida correctiva

48.

El articulo 114° del Cédigo establece la facultad que tiene la Comision para
ordenar a los proveedores la imposiciéon de medidas correctivas reparadoras y
complementarias a favor de los consumidores®.

15

16

17

Ubicado en Avenida Lambayeque y Salaverry 396, Ica, lugar en donde sucedieron los hechos denunciados.
En la foja 109 del expediente.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°.- Medidas correctivas.
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccién al presente Cadigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento. Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras.
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior (...).

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:
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La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor
por la infraccidbn administrativa, mientras que las complementarias tienen por
objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que en el futuro,
esta se produzca nuevamente.

La Comision ordend a Transportes Flores, como medida correctiva, que cumpla
con entregar al sefior Salcedo la suma de S/. 2 683,50 por concepto de la
encomienda nunca entregada.

Para tales efectos, siguiendo el criterio adoptado por la Sala, la Comisién
consider6 que en tanto el sefior Salcedo habia sefialado que los bienes,
trasportados como encomienda, fueron adquiridos el mismo dia de la
contratacion del servicio de encomienda ofrecido por Transportes Flores, ello
generaba suficientes indicios de que tales bienes fueron transportados como
encomienda. Asi, en la medida que el sefior Salcedo adquiri6 tales bienes por
la suma de S/. 2 683,50, conforme a las facturas de compra aportadas en el
procedimiento®, correspondia otorgar a favor del denunciante, en calidad de
medida correctiva, la suma de S/. 2 683,50, equivalente al valor de los bienes
trasladados en calidad de encomienda.

En apelacion, Transportes Flores alegd que el criterio aplicado por la Comision
carecia de toda légica, ya que las facturas de compra presentadas por el
denunciante no fueron selladas en sefal de conformidad por la empresa y solo
se habia consignado como encomienda “5 bultos y 1 rollo de cable”, mas no el
contenido de la misma, por lo que en el caso debi6 ser aplicado lo dispuesto
por la Resolucion Directoral N° 001-2006-MTC/19 que aprob6 el Cuadro de
Montos de Indemnizacion por Pérdidas, Averias o Expoliacion de los
Despachos y Envios Postales a que hacia referencia la directiva de atencion de
reclamaciones de usuarios de los servicios postales.

Acot6 que el hecho que haya comprado los bienes en el mismo dia que los
remiti6 como encomienda no era un indicio suficiente para presumir que tales
realmente fueron realmente trasportados como encomienda.

18

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.

(o00)-
En las fojas 8 y 9 del expediente.

15/21



54.

55.

56.

57.

58.

59.

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 1381-2014/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 44-2011/CPC-INDECOPI-ICA

Sobre el particular, de la revision de los actuados, la Sala debe sefalar -en
primer lugar- que en el caso de la encomienda con cédigo 82150 queda claro
gue el denunciante transport6 un rollo de cable.

Sin embargo, respecto a la encomienda con codigo 82220, la Sala debe sefialar
gue, de la revision de los actuados y a diferencia de otros casos vistos por esta
instancia, no existen suficientes elementos de prueba que permitan a este
Colegiado concluir qué bienes estaba portando el consumidor dentro de los
cinco bultos entregados a la empresa como encomienda. En efecto, no obra en
el expediente documentos que, de una lectura en conjunto, permitan a la Sala
generar conviccion sobre los bienes que habrian sido transportados dentro de
los cinco (5) bultos.

Bajo ese escenario y tomando en cuenta pronunciamientos anteriores de la
Sala, corresponde aplicar en el presente caso el articulo 146° del Decreto
Supremo 032-2005-MTC, Reglamento Nacional de Ferrocarriles, el cual
dispone que en caso de pérdida de cualquier bulto cuyo contenido se ignore,
el operador ferroviario debera abonar diez (10) veces el valor del flete
correspondiente al bulto perdido.

Aplicando dicho criterio al transporte terrestre, en el escenario de la pérdida de
encomiendas cuando se desconozca su contenido, el proveedor de este tipo de
servicios deberd abonar a favor del usuario diez (10) veces el valor del precio
del servicio de encomienda contratado®.

En ese sentido, en el presente caso, corresponde que Transportes Flores
pague al denunciante diez veces el valor de lo que pagé por el servicio de
encomienda pactado, ademas del rollo de cable que no fue entregado.

En consecuencia, corresponde revocar la resolucion venida en grado en el
extremo de la medida correctiva; y, reformandola, ordenar a Transportes Flores
gue cumpla con entregar al denunciante un rollo de cable de similares
caracteristicas a la que fue entregada, conforme se aprecia en la factura de
compra correspondiente® (vulcanizado 7x14 adquirido a un precio de
S/. 630,00); y, de otro lado, reembolsar al denunciante diez (10) veces el valor
del precio del servicio contratado, previa presentacion del comprobante de pago
respectivo.

19

20

DECRETO SUPREMO 032-2005-MTC. REGLAMENTO NACIONAL DE FERROCARRILES. Articulo 146°.-
Compensacion por pérdida de bultos con valor no declarado. En caso de pérdida de cualquier bulto cuyo
contenido se ignore y carezca de valor declarado, el Operador Ferroviario abonara como Unica indemnizacion, diez
(10) veces el valor del flete correspondiente al bulto perdido.

La factura correspondiente obra a fojas 9 del expediente.
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Sobre la graduacién de la sancion

60.

61.

62.

El articulo 112° del Codigo establece los criterios para determinar la sancion
aplicable al infractor de las normas de proteccion al consumidor tales como el
beneficio ilicito esperado por la realizacion de la infraccion y los efectos que se
pudiesen ocasionar en el mercado, la naturaleza del perjuicio causado, la
conducta del infractor a lo largo del procedimiento, la reincidencia o
incumplimiento reiterado y, otros criterios que considere adoptar la Comision.

A efectos de graduar la sancion a imponer la Ley 27444, Ley de Procedimiento
Administrativo General, recoge dentro de los principios de la potestad
sancionadora administrativa el principio de razonabilidad?, segun el cual la
autoridad administrativa debe asegurar que la magnitud de las sanciones
administrativas sea mayor o igual al beneficio esperado por los administrados
por la comision de las infracciones.

La Comision sancion6 a Transportes Flores con una multa de 3 UIT: (a) 1 UIT,
por no haber cumplido con emitir la guia de remisién correspondiente; y, (b) 2
UIT, por no haber cumplido con entregar al denunciante la encomienda enviada

21

22

LEY 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:

El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion;

La probabilidad de deteccion de la infraccion;

El dafio resultante de la infraccion;

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

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

los consumidores;

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

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

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

2. Laconducta 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 segun sea el caso;

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 en patrticular.

agprpONE

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 230°.- Principios de la
potestad sancionadora administrativa. La potestad sancionadora de todas las entidades estd regida
adicionalmente por los siguientes principios especiales:

(...)

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a
ser aplicadas deberan ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, debiendo observar los
siguientes criterios que en orden de prelacion se sefialan a efectos de su graduacion:

a. La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
b. El perjuicio econémico causado;

c. La repeticién y/o continuidad en la comision de la infraccion;

d. Las circunstancias de la comision de la infraccion;

e. El beneficio ilegalmente obtenido; y

f. La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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desde Lima, tras considerar que: (a) la denunciada obtuvo un beneficio ilicito
por no haber implementado las medidas necesarias para emitir una guia de
remision y para permitirle verificar la identidad y firma del denunciante (tales
como una capacitacion de personal, sistema de verificacion de datos, entre
otros); (b) las infracciones generaron un dafio en el consumidor, al no contar
con un documento que acreditara el traslado de los bienes (guia de remision) y
al no entregarsele los bienes dados en encomienda; y, (c) las conductas
infractoras de la apelante ocasionaron un dafio en el mercado, en la medida
gue generaron desconfianza entre los consumidores respecto a este tipo de
servicios.

Sobre el particular, si bien este Colegiado comparte los argumentos esgrimidos
por la Comision para castigar a la denunciada por las infracciones detectadas
en el procedimiento, difiere en la determinacion de la sancién realizada por la
primera instancia en base a tales argumentos.

En efecto, de un lado, si bien quedd acreditado que Transportes Flores no
cumplié con emitir una guia de remisién a favor del consumidor, lo cierto es que
se entregd al denunciante “documentos” que daban cuenta del traslado de las
encomiendas y que sirvieron a esta Sala para demostrar que en efecto el
denunciante contratd los servicios de encomienda de la denunciada. En ese
sentido, y solo para efectos del presente caso, dadas las circunstancias, la Sala
considera que la Comisién debi6 tomar en cuenta ello, no a efectos de
exonerarla de responsabilidad, sino a fin de imponer una sancion adecuada, la
cual no es comparable a casos donde las empresas de transportes ni siquiera
emiten documento alguno a favor de los consumidores, apartandolos de una
prueba que demuestre el traslado de sus bienes y, peor aun, llegando a tal
punto en el que los proveedores, durante el procedimiento seguido contra
estos, nieguen una relacién de consumo con el usuario del servicio, supuesto
gue no ha ocurrido en el presente caso.

De otro lado, respecto a la falta de entrega de las encomiendas al sefior
Salcedo, la Sala debe sefalar que en la medida que no quedo acreditado qué
trasladé el sefior Salcedo dentro de los cinco bultos entregados como
encomienda, no se puede calcular el dafio generado en el consumidor en
particular.

En ese orden de ideas, esta Sala -tomando en cuenta la naturaleza de las
infracciones cometidas y sus efectos ocasionados tanto en el consumidor como
en el mercado- estima que en el marco del principio de razonabilidad debe
imponerse a la denunciada una sancion menor a la impuesta por la Comision.

En consecuencia, corresponde revocar la resolucion recurrida que sanciono a
Transportes Flores con una multa de 3 UIT; y, reformandola, corresponde
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sancionarla con una amonestacion por ambas conductas infractoras, en virtud a
los argumentos expuestos en este acapite.

No obstante lo anterior, en caso la denunciada reiterase o volviese a cometer
las conductas infractoras materia del presente procedimiento, cabe sefialar que
Transportes Flores seria sancionada con la multa pecuniaria correspondiente,
siendo que para ello se tomaria en cuenta el factor de reincidencia, ademas de
los otros factores que rodeen al caso en particular.

Sobre la participacion de la Asociacion en la multa impuesta a la Comision

69.

70.

Mediante Resolucién 100-2013/INDECOPI-ICA, la Comision concedié a favor
de la Asociacion el cinco por ciento (5%) de la multa impuesta a Transportes
Flores, debido a su intervencion en el desarrollo del procedimiento, en virtud al
Convenio de Cooperacion celebrado con Indecopi para promover, desarrollar y
difundir publicaciones, labores de investigacion y/o programas de difusion en
beneficio de los consumidores, de conformidad a la Resolucién 064-2004-
INDECOPI/DIR, Normas para la Celebracion y Ejecucion de Convenios de
Cooperacion Interinstitucional con Asociaciones de Consumidores®.

Al respecto, en la medida que la Sala ha revocado la Resolucion 100-
2013/INDECOPI-ICA que sancion6é a Transportes Flores con una multa de 3
UIT y decidi6 sancionarla con una amonestacién, corresponde -en
consecuencia- dejar sin efecto la referida resolucién en el extremo que dispuso
la participacion de la Asociacion en la multa ahora revocada.

Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento

71.

En atencion a los argumentos expuestos y teniendo presente que Transportes
Flores no ha fundamentado su apelacion respecto a la condena al pago de las
costas y costos del procedimiento -dictada en su contra-, mas alla de la alegada
idoneidad en el servicio prestado al denunciante desvirtuada precedentemente,
este Colegiado asume como propias las consideraciones de la recurrida sobre
dicho extremo, en virtud de la facultad establecida en el articulo 6° de la Ley del
Procedimiento Administrativo General*. Por tanto, corresponde confirmar la
recurrida en dicho extremo.

23

24

RESOLUCION 064-2004-INDECOPI/DIR. Articulo 6°.- DE LA PARTICIPACION DE LA MULTA- Las asociaciones
de consumidores podran participar hasta un porcentaje del 50% de la multa impuesta en procedimientos
administrativos que hubieran promovido (...).

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 6°- Motivacion del acto

administrativo.

(--)

6.2 Puede motivarse mediante declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictdmenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les identifique de modo
certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto.

(o)
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RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resoluciéon 100-2013/INDECOPI-ICA del 21 de junio de
2013, emitida por la Comision de la Oficina Regional de Indecopi de Ica, que declaro
fundada la denuncia interpuesta por el sefior Celin Augusto Salcedo Adriazola,
representado por Asociacion Civil Defensoria del Vecino, contra Empresa de
Transportes Flores Hnos S.R.L. por infraccion del articulo 19° del Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que la empresa
no cumplié con emitir la guia de remision correspondiente a favor del denunciante.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA gue declar6 fundada
la denuncia contra Empresa de Transportes Flores Hnos S.R.L. por infraccién del
articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber quedado
acreditado que la denunciada entregé los bienes dados en encomienda a una
persona que no era el destinatario designado.

TERCERO: Confirmar la Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA que declaro
infundada la denuncia contra Empresa de Transportes Flores Hnos S.R.L. por
infraccion de los articulos 150° y 151° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al no haberse acreditado que el establecimiento de la denunciada
carecia del libro de reclamaciones y el aviso que informara la existencia del mismo
dentro del local.

CUARTO: Revocar la Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA en el extremo de la
medida correctiva; y, reformandola, corresponde ordenar a Empresa de Transportes
Flores Hnos S.R.L. que: (i) en el plazo de 5 dias habiles de notificada la presente
resolucion, cumpla con entregar al denunciante un rollo de cable de similares
caracteristicas a la que fue entregada, conforme se aprecia en la factura de compra
presentada en el procedimiento (vulcanizado 7x14 adquirido a un precio de
S/. 630,00); y (ii) reembolsar al denunciante diez (10) veces el valor del precio del
servicio contratado, en el plazo de 5 dias habiles posteriores a la presentacion del
comprobante de pago respectivo.

QUINTO: Revocar la Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA gue sancioné a Empresa
de Transportes Flores Hnos S.R.L. con una multa de 3 UIT: (a) 1 UIT, por no haber
cumplido con emitir la guia de remision correspondiente a favor del denunciante; vy,
(b) 2 UIT, por no haber cumplido con entregar al denunciante la encomienda enviada
desde Lima; y, reformandola, corresponde sancionar a la denunciada con una
amonestacion por ambas conductas infractoras.

SEXTO: Dejar sin efecto la Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA que otorgd a
Asociacion Civil Defensoria del Vecino una participacién del cinco por ciento (5%)
sobre la multa total impuesta a Empresa de Transportes Flores Hnos S.R.L., dado
gue se sancion0 a esta empresa con una amonestacion.
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SETIMO: Confirmar la Resolucion 100-2013/INDECOPI-ICA que condené a Empresa
de Transportes Flores Hnos S.R.L. al pago de las costas y costos del procedimiento.

Con la intervencién de los sefiores vocales Alejandro José Rospigliosi Vega,

Ana Asuncion Ampuero Miranda, Maria Soledad Ferreyros Castafieda y
Néstor Escobedo Ferradas.

ALEJANDRO JOSE ROSPIGLIOSI VEGA
Vicepresidente
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