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SUMILLA: En el procedimiento se ha acreditado que las acciones desplegadas por el
personal de seguridad contratado por Real Plaza S.R.L. y Tiendas Peruanas S.A. no
condujeron a una contencion del sefior Gensollen en concordancia con los
protocolos previstos, que limitaban incluso el contacto fisico que si puede ser
necesario, bajo criterios de proporcionalidad, razonabilidad y de respeto de la
dignidad y la vida de las personas, en tanto se produzca la intervencion de las
autoridades competentes. Los proveedores que brindan sus servicios y/o productos
en establecimientos abiertos al publico tienen la facultad y el deber de adoptar
medidas frente a situaciones con clientes dificiles o agresivos y en general
situaciones de riesgo. Ello requiere no solo la redaccion de protocolos apropiados
sino la participacion de personal de seguridad con el perfil adecuado, capacitado y
en numero suficiente para hacer efectivos tales protocolos, tomando en cuenta el
caracter esporadico de dichos eventos, con la finalidad de cautelar la propia
integridad de las personas en un estado de alteracion, y la seguridad de los demas
consumidores dentro del mismo establecimiento.

En la intervencion ocurrida el 14 de setiembre de 2021, los agentes de seguridad
contratados actuaron de manera excesiva muy distantes de la finalidad de los
protocolos previstos, lo que evidencia que en circunstancias de estetipo la seguridad
contratada por ambos proveedores supondria un riesgo injustificado para los
consumidores, contrariamente a lo establecido en el articulo 25 de la Ley N.° 29571,
Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor.

Lima, 7 de septiembre de 2022

t Real Plaza S.R.L. esta registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC N.° 20511315922, y con domicilio fiscal
ubicado en Av. Punta del Este Nro. 2403 (Puerta 4 — Piso 2), Lima — Lima — JesUs Maria. Asimismo, se encuentra
registrado en la SUNARP con la partida registral N.° 11778294.

2 Tiendas Peruanas S.A. esta registrada en la base de datos de la SUNAT con RUC N.° 20493020618 y con domicilio
fiscal ubicado en Av. Aviacién Nro. 2405, Urb. San Borja (Piso 7), Lima — Lima — San Borja. Asimismo, se encuentra
registrada en la SUNARP con la partida registral N.° 12170273.
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I ANTECEDENTES

1. El 16 de septiembre de 2021, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al
Consumidor N.° 3 del Indecopi (Secretaria Técnica) dispuso diligencias para supervisar?
a Real Plaza S.R.L. (Real Plaza) y Tiendas Peruanas S.A. (Oechsle), con la finalidad
de verificar el cumplimiento de las disposiciones contenidas en la Ley N.° 29571,
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (Cédigo), en relacion a las
circunstancias en las que se produjo el incidente ocurrido el dia 14 de septiembre de
2021, en el que se vio involucrado personal de seguridad de ambas empresas* y el
sefior Alex Gensollen Vera Tudela (sefior Gensollen). La referida supervisién concluyé
con la emision del Informe N.° 0815-2021/DFI del 15 de diciembre de 2021 en el que
se recomendo el inicio de un procedimiento administrativo sancionador (PAS) en contra
de los administrados® °.

2. El 25 de febrero de 2022, mediante Resolucién N.° 17, la Secretaria Técnica inicié un
PAS en contra de Real Plaza y Oechsle por presunta infraccién al articulo 108 del
Cadigo, en relacion con lo establecido en el articulo 19 de dicho cuerpo legal, toda
vez que, no habria observado sus protocolos o procedimientos de actuacion ante el
ingreso de un usuario el 14 de septiembre de 2021 en sus establecimientos
comerciales.

3. El 22 de marzoy 27 de abril de 2022, Real Plaza y Oechsle presentaron sus descargos
y sefialaron lo siguiente:

(i)  Entre el PAS Yy la investigacion fiscal de conocimiento del Poder Judicial® existe
una vinculacion y se discuten elementos esenciales que podrian incidir en el
sentido del primero, por lo que en atencion al articulo 65 del Decreto Legislativo
N.° 807 (D. Leg. N.° 807) debe suspenderse el presente PAS, tal y como se hizo
mediante la Resolucion N.° 1671-2019/SPC-INDECOPI.

(i)  El articulo Ill del titulo preliminar del Cédigo Procesal Penal de 2004, sostiene
gue el proceso penal tiene primacia sobre el administrativo. Tanto el Informe
Policial N.° 115-2021-REGPOL-L/DIVPOL-S1/DEPINCRI-SB-S que dio inicio a
la investigacion del Ministerio Publico como la presente imputacion, se
encuentran vinculados al incidente del 14 de setiembre de 2021.

Es oportuno mencionar que las diligencias e inspecciones que motivaron el inicio del presente procedimiento fueron
desarrolladas con el apoyo de la Direccion de Fiscalizacion, considerando el encargo de la funcion de supervisiéon que
la Secretaria Técnica materializé mediante correo electronico del 16 de septiembre de 2021.

Se precisa que la DFI tramit6 la investigacion bajo la Supervision N.° 0465-2021/DFIl y se inici6 con las Cartas
N.° 3913-2021/INDECOPI-DIF y 3914-2021/INDECOPI-DIF del 16 de septiembre de 2021.

En este punto, cabe sefalar que, Real Plaza contrato los servicios de seguridad de la empresa J&V Resguardo S.A.C.;
mientras que, Oechsle, contrato los servicios de seguridad de la empresa Iseg Pert S.A.C.

En dicho informe se recomendo iniciar un procedimiento por la presunta vulneracién de lo establecido en el articulo
25 del Cédigo.

6 El 29 de diciembre de 2021, a través de las Cartas N.° 000605-2021-CC3/INDECOPI y 000607-2021-CC3/INDECORPI,
se requirio a los administrados presentar el contrato que mantenian con sus empresas de seguridad y el registro de
incidencias de los dias 13, 14 y 15 de septiembre de 2021.

7 Notificada a los administrados el 28 de febrero de 2022.

Investigacion que se dilucida en el Vigésimo Primer Juzgado de Investigacion Preparatoria de la Corte Superior de
Justicia de Lima.
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(i) De acuerdo con reiterada jurisprudencia de la Sala de Proteccion al Consumidor
(SPC)?®, para proceder con la suspension de procedimientos administrativos por
el segundo supuesto previsto en el articulo 65 del D. Leg. N.° 807 no resulta
siquiera necesario que estos traten de la misma materia; sino que el proceso
gue se tramite en el Poder Judicial, tenga una incidencia en el procedimiento
administrativo.

(iv) No es correcto sefialar que cualquier persona que ingrese a un local comercial
se encuentra expuesto a las practicas comerciales del proveedor. El sefior
Gensollen no califica como consumidor (real o potencial) pues su intencién no
fue la de entablar una relacion de consumo, al ingresar fuera del horario de
atencion y en un estado de descontrol, violando las medidas de seguridad y
control. No contaba con su documento de identidad, ni con ningiin medio que le
haya permitido concretar una relaciébn de consumo, como seria dinero en
efectivo o algun tipo de tarjeta ya sea de crédito o de débito. Por dicho motivo,
el Protocolo de Atencion al Cliente, el cual consta de cinco (5) pasos (saludo,
muestra de interés, asesoria, sugerencias y despedida), en ningin momento le
pudo ser aplicado.

(v) No se han afectado intereses generales de los consumidores, lo cual es
necesario para el inicio de un PAS de oficio, mas aun cuando no se amplio la
investigacion a otros hechos que pudieran acreditar una afectacion a intereses
colectivos o difusos de los consumidores, por lo que no puede presumirse una
afectacion general por el presunto incumplimiento de protocolos. La SPC ha
dispuesto que, en aquellos casos en los que no se configura la afectacién a un
interés general, no corresponde que sea la Autoridad, quien bajo su impulso,
inicie un procedimiento y menos aln sancione a un proveedor por ello*°.

(vi) Se ha vulnerado el principio de causalidad, toda vez que al discutirse el
cumplimiento de protocolos aplicados por los trabajadores de Iseg Pert S.A.C.
(Iseg) y J&V Resguardo S.A.C. (Liderman) (quienes intervinieron al consumidor
y prestan servicios de forma independiente y sin subordinacién), dichas
empresas deben ser incorporadas al PAS, puesto que tienen un interés
personal, al poder generarse una afectacion a su ambito privado con un eventual
pronunciamiento; un interés actual, pues podria darse una incidencia inmediata
en sus empresas; y, un interés probado, pues requieren que se esclarezcan los
hechos correctamente!?.

4. El 21 de julio de 2022, mediante Resolucién N.° 4 la Secretaria Técnica dispuso
ampliar la imputacion de cargos efectuada en contra de Real Plaza y Oechsle por una
presunta infraccion al articulo 25 del Cédigo, toda vez que habrian generado un riesgo
injustificado a la seguridad de los consumidores como consecuencia de haber
desplegado acciones por parte del personal de seguridad ante el ingreso de un usuario
el 14 de septiembre de 2021. Adicionalmente, se precisé la imputacion de cargos
realizada por presunta contravencion al Articulo 19 del Cédigo en el sentido que dicha
imputacion estaba referida al deber de idoneidad como garantia implicita.

° Resolucion N.° 0775-2021/SPC-INDECOPI.
0 Resolucién N.° 1586-2009/SC2-INDECOPI.
1 Cabe resaltar que, tanto Iseg como Liderman solicitaron su incorporacion al procedimiento, lo cual fue denegado a

través de cartas. Dichas cartas fueron apeladas por dichas empresas, sin embargo, al no constituir un acto definitivo
que pone fin a la instancia; o, un acto de tramite que determine la imposibilidad de continuar el procedimiento o cause
indefension (entre otras causales establecidas en los preceptos normativos antes referidos), dichas apelaciones fueron
denegadas.
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TERCERO: Sin perijuicio de lo resuelto en la Resolucion N.° 1 de fecha 25 de
febrero de 2022, se resuelve ampliar la imputacion de cargos efectuada respecto
al presente procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Real
Plaza S.R.L., a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar cuenta a la
Comisién de Proteccion al Consumidor N.° 3, por la presunta infraccién a lo
establecido en el articulo 25 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, toda vez que, habria generado un riesgo injustificado
a la seguridad de los consumidores como consecuencia de haber desplegado
acciones por parte del personal de seguridad ante el ingreso de un usuario el 14
de septiembre de 2021 en su centro comercial ubicado en Av. Aviacion Esq.
Angamos (Angamos Este 2681), distrito de San Borja, Lima, Lima.

CUARTO: Sin perjuicio de lo resuelto en la Resolucién N.° 1 de fecha 25 de
febrero de 2022, se resuelve ampliar la imputacion de cargos efectuada respecto
al presente procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de
Tiendas Peruanas S.A., a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar
cuenta a la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, por la presunta
infraccién a lo establecido en el articulo 25 de la Ley N.° 29571, Cdodigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que, habria generado un riesgo
injustificado a la seguridad de los consumidores como consecuencia de haber
desplegado acciones por parte del personal de seguridad ante el ingreso de un
usuario el 14 de septiembre de 2021 en su centro comercial ubicado al interior
del centro comercial Real Plaza Primavera (Av. Angamos Este 2681, San Borja,
Lima, Lima).

5. El 10 de agosto de 2022, Real Plaza y Oechsle reiteraron sus argumentos; v,
anadieron lo siguiente:

() La Secretaria Técnica insiste en que el sefior Gensollen seria un consumidor,
sobre la base de argumentos que no resultan acordes a la realidad y que se
alejan de los parametros minimos de razonabilidad.

(i) En la Resolucion N.° 1 se indica claramente que la finalidad del presente
procedimiento consisti6 desde un inicio en esclarecer lo sucedido el 14 de
setiembre de 2021 con el sefior Gensollen.

(i) El presente PAS nacio siendo nulo y mediante la Resolucion N.° 4 la Secretaria
Técnica pretende subsanar la nulidad que se ha evidenciado, afectando sus
derechos.

(iv) A fin de justificar la competencia de la Comision, la Secretaria Técnica indico
mediante la Resolucion N.° 4 que en el presente caso se viene analizando la
“aplicacion de protocolos de actuacion”. Sin embargo, ello no se condice con el
hecho imputado y resulta contradictorio con todos los documentos emitidos,
pues en el presente caso se viene discutiendo la inaplicacion de protocolos de
actuacion??, evidenciando que la premisa de la cual parte la Secretaria Técnica
para dar inicio al presente procedimiento de oficio es claramente ilegal. Ello pues
el presunto incumplimiento de un protocolo en un caso totalmente aislado no
puede ser utilizado como Unico sustento para presumir una afectacion general
a los consumidores.

(v) De otro lado, la Secretaria Técnica pretende justificar la competencia de la
Comision, precisando la imputacion de cargos efectuada en la Resolucién N.°1
y ampliando los cargos efectuados en su contra, a fin de dar la apariencia de

12 Ello, se desprenderia de una simple lectura de la Resolucion N.° 1, la imputacion de cargos efectuada en la

Resolucion N.° 1y la precision de la imputacion efectuada en la Resolucion N.° 4.
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estar protegiendo intereses difusos. Sin embargo, con ello tampoco logra su
cometido, pues la imputacién de cargos ampliada sigue consistiendo en una
presunta infraccion referida a (i) la inaplicacion de protocolos de actuacion (ii) al
sefior Gensollen el 14 de setiembre de 2021 (afectacidn directa a un consumidor
en especifico y no a interés general de consumidores).

(vi) La Secretaria Técnica no ampli6 su investigacion a otros hechos que
acreditasen una afectacion a los intereses colectivos o difusos de los
consumidores, sino que Unicamente su investigacion se avoco al conocimiento
de la presunta afectacion a un caso particular.

(vii) Atan sélo veintitrés (23) dias habiles de vencer el plazo para resolver el presente
PAS, la Secretaria Técnica resolvio precisar y ampliar los cargos. Sin embargo,
con dicha actuacion se ha vulnerado el principio al debido procedimiento (que
incluye derecho a ser notificado, refutar los cargos imputados, exponer
argumentos y presentar alegatos complementarios, ofrecer y producir pruebas,
obtener decisiones motivadas y contar con un plazo razonable), debiendo
declararse la nulidad del PAS.

(viii) Dentro del derecho a ser notificado, encontramos el derecho a ser notificados
con la imputacion de cargos, lo cual debe configurase al inicio de todo
procedimiento sancionador y no al final como en el presente caso.

(ix) Pese a que la Secretaria Técnica conté con todos los elementos necesarios a
efectos de realizar una imputacién de cargos adecuada y que no ha realizado
ninguna actuacion adicional que pueda justificar la precision y ampliaciéon de los
cargos, se emitié la Resolucién N.° 4 faltando pocos dias para el vencimiento
del caso.

(x) En la Resolucion N.° 4, la Secretaria Técnica omitié por completo justificar los
motivos por los cuales correspondia precisar y ampliar los cargos efectuados en
su contra. Ello, pese a que la motivacion es una causal de validez del acto
administrativo y su violacion conlleva a la nulidad del mismo.

(xi) Mediante las Resoluciones N.° 4 y 5 la Secretaria Técnica ha vulnerado sus
derechos a refutar los cargos imputados; a exponer argumentos y a presentar
alegatos complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; y, a contar con un
plazo razonable. Ello, toda vez que, pese a su solicitud de prérroga de plazo no
menor de quince (15) dias habiles, la Secretaria Técnica otorgd Unicamente un
plazo adicional de cinco (5) dias habiles para la presentacion de descargos, lo
cual limita su derecho de refutar los cargos imputados en un plazo adecuado.
La decision de la Secretaria Técnica atiende a que al dia de presentacién de los
presentes escritos su Despacho Unicamente cuenta con un plazo de once (11)
dias habiles para revolver el presente caso. Sin embargo, ello no puede ser
excusa para mermar su derecho de defensa.

(xii) Mediante la Resolucion N.° 4, la Secretaria Técnica ha imputado un presunto
incumplimiento de protocolos de actuacién como una infraccion al deber de
idoneidad recogido en el articulo 19 del C6digo; y, a su vez, como una infraccion
al deber de seguridad recogido en el articulo 25 del mismo cuerpo legal, a pesar
de que la SPC ya ha indicado en una serie de pronunciamientos que la
imputacioén de los referidos articulos ante un mismo hecho resultan excluyentes
por la especialidad de su aplicacion, siendo que el uso de dichas férmulas
devienen en nulas por vulnerar el principio del debido procedimiento. Asi, la SPC
ha establecido que el articulo 19 del Codigo no resulta aplicable especificamente
para los casos en los cuales se denuncia una posible vulneracion al deber de
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seguridad que produce un riesgo injustificado a la integridad y salud de los
consumidores®.

6. El 15 de agosto de 2022, se puso en conocimiento de Real Plaza y Oechsle el Informe
Final de Instruccion N.° 047-2022/CC3-ST (IFl), en el cual se concluyé que ambos
administrados habrian incurrido en una presunta infraccién al articulo 25 del Cédigo y
se recomendd sancionarlos con una multa de 450 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT) a cada uno, toda vez que se habria verificado la presunta generacién de un
riesgo injustificado a la seguridad de los consumidores, como consecuencia de haber
desplegado acciones sin observar sus protocolos o procedimientos de actuacién por
parte de su personal de seguridad ante el ingreso de un usuario el 14 de septiembre
de 2021 a sus instalaciones. El IFI fue puesto en conocimiento de los administrados,
otorgandoseles un plazo de cinco (5) dias hébiles para la presentacion de sus
descargos.

7. El 22 de agosto de 2022, Real Plaza y Oechsle presentaron sus descargos al IFI
reiterando sus argumentos y sefialando lo siguiente:

(i)  Basta con visualizar los videos que se encuentran en el expediente a efectos de
evidenciar con facilidad que una persona que actia como lo hizo el sefior
Gensollen no puede ser calificado como un consumidor.

(i) La puerta enrollable del primer nivel de la tienda se encontraba parcialmente
cerrada hasta un metro de altura y con los cinturones de seguridad, que
impedian claramente el ingreso de cualquier persona; esto porque ya no se
permitia el ingreso de nuevos clientes, sino tan solo la salida de los mismos,
respetando las normas de bioseguridad. Sin embargo, el sefior Gensollen viold
los controles de seguridad y se agacho para acceder por la puerta parcialmente
cerrada.

(i) Las actitudes del sefior Gensollen indicaban un riesgo de generar dafios
materiales y personales, por lo que los agentes encargados de la seguridad
tuvieron que participar.

(iv) Las causas del fallecimiento del sefior Gensollen no han sido completamente
dilucidadas, pues si bien el Informe Policial indica cuales habrian sido estas,
debe tenerse presente gue este documento no es vinculante, sino que es una
opinion de la autoridad policial interviniente que no contiene calificacion juridica,
ni imputa responsabilidades sobre los actos de investigacién que ejecuta por
orden del Ministerio Publico, quien es el titular de la investigacion.

(v) En la eventual sentencia también se determinara el cumplimento o no de los
protocolos de intervencién, tal como se recoge en el Informe Policial, como una
de las materias a ser dilucidadas.

(vi) La propia Secretaria Técnica reconoce en su IFI que en el &mbito penal también
se viene discutiendo el incumplimiento de protocolos de actuacion.

(vii) El presunto incumplimiento de un protocolo en un caso totalmente aislado no
puede ser utilizado como Unico sustento para presumir una afectacion general
a los consumidores.

(viii) La Comision de Proteccién al Consumidor N.° 3 (Comisién) fue creada mediante
Resolucion N.° 102- 2015-INDECOPI/COD del 7 de junio de 2015, de forma
exclusiva para investigar, iniciar y resolver, procedimientos administrativos en
los que se discutan intereses generales de los consumidores, por lo que

8 Resolucion N.° 1277-2018/SPC-INDECOPI.
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Unicamente resulta acorde al principio de legalidad el conocimiento de casos
gue conlleven a la proteccion de estos. No resultando acorde con la naturaleza
de la Comisién el conocimiento de situaciones atipicas y aisladas como la
sucedida con el sefior Gensollen.

(ix) La SPC ha diferenciado de forma clara aquellos supuestos en los que es
aplicable la teoria de la apariencia y aquellos en los que no!*. Por ello, en el
presente caso no corresponder aplicar la teoria de la apariencia, toda vez que
el personal de Iseg y Liderman se encontraban plenamente identificados (e.qg.
uniformes), lo cual permitia que el consumidor tenga conocimiento de qué
empresas eran las proveedoras del servicio de seguridad®®.

(x) No desconoce que la Secretaria Técnica tenga como deber cumplir con el
principio de impulso de oficio; sin embargo, ello no debe llevar a la vulneracion
de sus derechos mas esenciales como es contar con un plazo razonable de
instruccién luego de efectuarse una imputacién de cargo que tiene un analisis
distinto al inicialmente imputado.

(xi) De un lado, el plazo otorgado resulta insuficiente para la presentacion de
descargos a la precision y ampliacion de cargos; y del otro, resulta simplemente
imposible para presentar alegatos complementarios u ofrecer y producir
pruebas.

(xii) No sélo el PAS naci6 siendo nulo, sino que todas las actuaciones que se han
realizado luego han reafirmado su nulidad.

(xiii) La Sala ha sefialado en reiterados pronunciamientos que no corresponde
imputar responsabilidad a los administrados, en aquellos casos en los que la
conducta imputada sea atribuible al hecho determinante de un tercero?®.

(xiv) Como podréa corroborar la Comision, la intervencion llevada a cabo el 14 de
setiembre de 2021 al seifior Gensollen, fue efectuada por el personal de
seguridad de las empresas Iseg y Liderman, siguiendo sus propios protocolos
de actuacién y sin intervencion alguna de sus empresas.

(xv) Sus manuales no fueron aplicados, motivo por el cual el sefior Gensollen nunca
se encontrd expuesto a sus practicas comerciales.

(xvi) Los protocolos de las empresas de seguridad no preveian una situacion como
la sucedida (no es un hecho previsible), pues lo ocurrido se trata de un hecho
atipico y aislado.

8.  El25de agosto de 2022, mediante Resolucién N.° 071-2022/CC3, la Comision denego
el pedido de suspension del PAS presentado por los administrados, toda vez que no
se cumplia con lo dispuesto en el articulo 65 del D. Leg. N.° 807 y el articulo 16 de la
Directiva N.° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI - “Directiva Unica que regula los
procedimientos de Proteccion al Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor™’.

14 Resoluciones N.° 1941-2019/SPC-INDECOPI y 0438-2019/SPC-INDECOPI.

5 Si bien los administrados sefialaron que tanto el IFI como la Resolucién que cita a informe oral contindan vulnerando
su derecho al debido procedimiento y las garantias que ello implica, ello ha sido materia de queja, la misma que ya ha
sido absuelta por la Secretaria Técnica y resuelta por la Sala mediante las Resoluciones 1776-2022/SPC-INDECOPI
y 1782-2022/SPC-INDECOPI del 31 de agosto de 2022.

16 Resolucion N.° 3988-2014/SPC-INDECOPI.
1w Ello, en virtud que se determiné que lo que se busca determinar en el presente PAS es la correcta aplicacion -o no-

de los protocolos de las empresas en relacion con el cumplimiento de sus deberes de idoneidad y seguridad; y, por
ende, el cumplimiento de las disposiciones del Cddigo, no incidiendo en dicho andlisis la determinaciéon de
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9. El 1 y 2 de setiembre de 2022, Oechsle y Real Plaza sefialaron que la Resolucion
N.° 071-2022/CC3 devenia en nula, en tanto solo se pronuncié sobre sus escritos del
22 de marzo y 27 de abril de 2022 en los que solicitaba la suspension del
procedimiento, mas no analiz6 sus escritos del 10 y 22 de agosto de 2022.

10. EI 7 de septiembre de 2022 se llevo a cabo la audiencia de Informe Oral solicitada por
ambos proveedores, en la cual reiteraron los argumentos de sus descargos Yy
afiadieron lo siguiente?® °;

(i)  El sefor Gensollen no califica como consumidor, por lo que Indecopi no cuenta
con competencia para conocer el presente caso, debiendo declararse su
improcedencia.

(i) El sefior Gensollen ingres6 a zonas restringidas para los consumidores,
causando la alerta de los trabajadores.

(iii) Al considerar al sefior Gensollen como consumidor se estaria estableciendo un
precedente que podria ser utilizado de manera maliciosa por quienes ingresan
a establecimientos violando los requisitos de ley o aquellos establecidos por los
propios proveedores.

(iv) Lafinalidad del presente PAS es tutelar el interés de un individuo en particular.

(v) Se les estd imputando responsabilidad que el poder judicial todavia no
determina, pudiéndose generar pronunciamientos contradictorios.

(vi) Sus empresas no poseen ni el expertise, ni los recursos, ni el personal necesario
para brindar servicios de seguridad; en consecuencia, corresponde la
contratacion de terceros especializados.

(vii) No se ha procedido a la incorporacion de las empresas de seguridad, lo cual es
un supuesto de nulidad del PAS.

11. En ese sentido, corresponde a la Comisién emitir la decision final en el PAS iniciado
en contra de Real Plaza y Oechsle evaluando previamente la competencia de la
Comision, la condicion de proveedores de Real Plaza y Oechsle asi como la
ampliacion de cargos cuestionados durante el procedimiento.

responsabilidad penal de los agentes involucrados. En razén de ello, al encontrarse bajo dos (2) analisis diferentes,
no es posible determinar -como lo sefialan los administrados- la primacia de un procedimiento sobre otro.

18 Si bien se cité a las partes a una audiencia de informe oral para los dias 31 de agosto y 2 de setiembre de 2022,
dichas audiencias fueron suspendidas y reprogramadas a solicitud de los administrados.

19 Luego de las consultadas efectuadas por los miembros de la Comisién en la audiencia de informe oral, los
administrados realizaron las siguientes precisiones adicionales:

- Unicamente pueden repetir contra las empresas de seguridad, pero no dar instrucciones a los trabajadores.

- En caso de brindarse algun tipo de servicio equivocado por parte de la empresa de seguridad, es ésta quien
debe responder frente a los reclamos de los consumidores. Si bien a nivel comercial no podrian negar la entrega
del Libro de Reclamaciones, legalmente sus empresas no podrian ser responsables por los actos de terceros.

- Al entrar al centro comercial de Real Plaza se encuentra personal de seguridad en puerta que controla el horario
de entrada de los consumidores.

- Resultaba evidente que el local de Oechsle se encontraba cerrado
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12. Elarticulo 107 del Cédigo® establece que los procedimientos en materia de proteccion
al consumidor se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad o por
denuncia del consumidor afectado.

13. Los procedimientos de oficio persiguen la defensa de los intereses difusos o colectivos
de los consumidores; y, si bien el presente caso fue motivado y se encuentra vinculado
a diligencias que corresponden a eventos acaecidos en la contencién de una persona
en particular el 14 de setiembre de 2021, la activacion de los protocolos de actuacion
potencialmente alcanza a todos los consumidores en situaciones similares, y puede
tener un impacto en el interés general de éstos?!.

14. Lo que se evalGa en el presente PAS es si las acciones desplegadas por ambos
proveedores a través del personal de seguridad contratado supone un riesgo
injustificado a la seguridad de los consumidores y puede generarles un perjuicio, no
asi las causas del deceso del sefior Gensollen, cuya condicion de consumidor incluso
ha sido discutida, aun cuando efectivamente las condiciones de seguridad
establecidas por los proveedores se pueden apreciar (al margen de la aplicacién
estricta 0 no de sus protocolos y de cuan 6ptimos sean formalmente estos) en la
actuacion que se evidencie en casos concretos, siendo este el objeto del presente
procedimiento.

15. Es por ello que, independientemente de la condicibn de consumidor del sefior
Gensollen, la contencién de la que fue objeto evidencia, de manera concreta, la forma
en que el personal de seguridad actla frente a casos de clientes dificiles o situaciones
limite en el medio de la prestacion de sus servicios, aun cuando tales situaciones limite
no sean las regulares u ordinarias. Asi, los hechos del 14 de septiembre de 2021
(vinculados al sefior Gensollen) son un claro ejemplo de lo que podria suceder en
casos de consumidores con reacciones inesperadas o inusuales, que incluso
contravengan las reglas del establecimiento y puedan en un extremo representar un
riesgo para el resto de consumidores.

16. Lo expuesto, justifica, delimita y condiciona la actuacion de la Comision, pues de no
corregirse una eventual contencion excesiva o deficiente por parte de los proveedores,
podrian presentarse situaciones similares que afecten los derechos de los

20 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Articulo 107.- Postulacion del procedimiento

Los procedimientos administrativos para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el presente
Cadigo se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del que
potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociacion de consumidores en representacion de sus asociados o
poderdantes o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores. En este Gltimo caso, la asociacién de
consumidores actia como tercero legitimado sin gozar de las facultades para disponer derechos de los consumidores
afectados, salvo de sus asociados o de las personas que le hayan otorgado poder para tal efecto. Tanto el consumidor
constituido como parte como el tercero legitimado pueden participar en el procedimiento e interponer los recursos contra la
resolucion que deniegue el inicio del procedimiento y contra cualquier otra resolucién impugnable que les produzca agravio.
El procedimiento administrativo en materia de proteccion al consumidor se inicia con la notificacion de la imputacion de cargos
al posible infractor.

2 Ver Resolucién N.° 160-2021/CC3-INDECOPI del 28 de octubre de 2021, en la que se sancioné al Centro de
Recreacién Turistica El Paraiso de Huachipa Club Alberto Rafael S.A.C. por generar un riesgo injustificado a la
seguridad de los consumidores que acudieron a sus instalaciones, en tanto que no implementé6 las medidas de
seguridad que las normas sectoriales exigen respecto de sus piscinas, originando que el 3 de marzo de 2020 un menor
de edad falleciera.
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consumidores que se hallen en situaciones similares a las del sefior Gensollen y
también de aquellos consumidores que en condiciones ordinarias acuden a los
centros comerciales a adquirir productos y servicios, y justificadamente demanden
condiciones de seguridad adecuadas.

17. Oechsle y Real Plaza han cuestionado su condicidn de proveedores y alegan que son
Iseg y Liderman, respectivamente, las empresas que prestaron el servicio de
seguridad sin subordinacién alguna a instrucciones o reglas de parte suya, ya que
Oechsle y Real Plaza sefalaron no poseer el expertise, los recursos, ni el personal
necesario para brindar servicios de seguridad, siendo Iseg y Liderman terceros
especializados que debieron incorporarse al procedimiento por ser responsables
directos del servicio de seguridad contratado y que se cuestiona.

18. En efecto, contrariamente a lo sefialado por la Secretaria Técnica en el IFI, los
servicios proporcionados por Iseg y Liderman no formarian parte de la cadena de
produccion y distribucién directa de los productos comercializados por Oechsle o Real
Plaza?? y ademas los emblemas que portan el personal de seguridad de Iseg y
Liderman los identifica como agentes de empresas terceras, lo que actualmente es
una condicién extendida en la provision de productos y servicios en establecimientos
abiertos al publico. Sin embargo, tal distincion no desvirtia que Oechsle y Real Plaza
sean ambos los proveedores que colocaron los servicios de seguridad de Iseg y
Liderman frente al consumidor. Los contratos suscritos entre ambas empresas, y las
limitaciones de responsabilidad que eventualmente hayan pactado pertenecen a su
ambito interno y responden a diversos motivos expresados por los propios
administrados, tales como expertise, recursos, personal calificado, etc. que no son
oponibles a los consumidores.

19. Los consumidores acuden a los establecimientos como Oechsle y Real Plaza, no para
establecer una relacién de consumo con las empresas de seguridad subcontratadas
(en el caso, Iseg y Liderman) sino en busca de una experiencia de compra completa,
gue incluye no solo la adquisicién de articulos, sino también que dicha adquisicién
incluso potencial, se realice en condiciones de seguridad razonables. Un consumidor
no identifica la seguridad del establecimiento comercial como un servicio principal e
independiente que justifique su cuestionamiento ante la empresa subcontratada, aun
cuando esta pueda diferenciarse del centro comercial o las tiendas por departamentos
gue visite; por tanto, aun cuando el personal encargado de la seguridad se identifique
con un logo, ello no implica que los consumidores puedan asumir gue son empresas
desvinculadas de aquellas en las se lleva a cabo su experiencia de compra (Oechsle
y Real Plaza). En virtud de lo sefialado, ante cualquier incidente con el personal de
seguridad de Oechsle y Real Plaza, resulta razonable que los usuarios acudan a estas
empresas y no a las subcontratadas.

20. En consecuencia, los proveedores cuyas conductas son materia de evaluacion en el
presente PAS son Oechsle y Real Plaza, no correspondiendo la incorporacion de Iseg

2 Resolucion N.° 885-2021/SPC-INDECOPI del 22 de abril de 2021:
(-)
59. En el caso en particular, no se aprecia que los servicios proporcionados por Iseg formen parte de cadena de
produccion y distribucion de los productos comercializados por Saga Falabella, de modo que, prima facie, dicha
entidad no calificaba como proveedor ante la sefiora Gasco, en atencién al razonamiento esbozado en lineas
anteriores.

()
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y Liderman, como fue considerado en actos de tramite previos. Una posicién contraria
conllevaria a establecer que los consumidores mantienen una relacion de consumo
con las empresas de seguridad y que, ante cualquier reclamo por deficiencias o
excesos en su desempefio, que los pueda afectar real o potencialmente, deban acudir
a las oficinas de dichas empresas a formular sus reclamos, como han alegado
Oechsle y Real Plaza en la audiencia de informe oral, situaciéon que no solo resultaria
lesiva a los derechos de los consumidores pues estas “relaciones de consumo” les
serian impuestas, sino que ademas diluye los incentivos necesarios para que los
Centros Comerciales y los establecimientos abiertos al publico impulsen la correccién
de los servicios subcontratados en beneficio de los consumidores.

21. De otro lado, en relacion con las irregularidades alegadas por Oechsle y real Plaza en
la tramitacién del procedimiento, debe tenerse en cuenta que de conformidad con el
principio de impulso de oficio recogido en el numeral 1.3 del articulo IV del TUO de
la LPAG, las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar
la realizacion o préactica de los actos que resulten convenientes para el esclarecimiento
y resolucion de las cuestiones necesarias.

22. No obstante, el ordenamiento juridico nacional y, especificamente, en el &mbito del
derecho administrativo, el principio del debido procedimiento es uno de los elementos
esenciales que no solo rige la actuacién de la administracion en el marco de los
procedimientos administrativos en general®®, sino que ademas supone un limite al
ejercicio de su potestad sancionadora; al imponerle la obligacion de sujetarse al
procedimiento establecido?® y a respetar las garantias consustanciales a aquel por lo
gue el impulso de oficio desarrollado por la Secretaria Técnica encuentra en el debido
procedimiento un limite.

23. En el presente caso, la Secretaria Técnica efectud precisiones y ampliaciones a la
imputacién de cargos inicial, mediante la Resolucion N.° 4, situaciébn que ambos

= TUO de laLPAG
TITULO PRELIMINAR
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo (...)
1.3. Principio de impulso de oficio. - Las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar
la realizacion o practica de los actos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las cuestiones
necesarias.

2 TUO de la LPAG
Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo
1.El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo: (...)
1.2. Principio del debido procedimiento. - Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos
al debido procedimiento administrativo. Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no
limitativo, los derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a exponer
argumentos y a presentar alegatos complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de la palabra,
cuando corresponda; a obtener una decisién motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en
un plazo razonable; y, aimpugnar las decisiones que los afecten. La institucion del debido procedimiento administrativo
se rige por los principios del Derecho Administrativo. La regulacion propia del Derecho Procesal es aplicable solo en
cuanto sea compatible con el régimen administrativo. (Enfasis agregado)

% TUO de la LPAG
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
(--)
2.Debido procedimiento. - No se pueden imponer sanciones sin que se haya tramitado el procedimiento respectivo,
respetando las garantias del debido procedimiento. Los procedimientos que regulen el ejercicio de la potestad
sancionadora deben establecer la debida separacion entre la fase instructora y la sancionadora, encomendandolas a
autoridades distintas. (...)

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

11



\-_-/' LY COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
O ., . . SEDE CENTRAL

Aﬂ PERU J Presidencia o
O del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N.° 086-2021/CC3

proveedores han calificado como un intento por justificar la competencia de la
autoridad?® ?’. Sin embargo, como ya se ha sefialado, el limite que el ordenamiento
juridico establece al impulso de oficio que desarrolle el érgano instructor es el debido
procedimiento, que incluye ademas limites temporales vinculados al plazo de
tramitacion que no debe superar los ciento veinte (120) dias habiles, asi como el plazo
de caducidad e incluso el plazo de prescripcion, lo que no implica que esta Comisién
desconozca la mayor conveniencia que supone para el orden del procedimiento una
imputacion de cargos invariable; sin embargo, tales ampliaciones o precisiones en
tanto se realicen respetando el procedimiento debido, particularmente el derecho de
defensa, no configura ninguna de las causales de nulidad recogidas en el articulo 1028
del TUO de la LPAG.

24. Cabe sefialar que la ampliacion constituye un acto procedimental que no esta sujeto
a plazo preclusorio y que, por tanto, puede emitirse en tanto no exista pronunciamiento
final. Esto resulta de suma importancia, en tanto no existe un impedimento legal para
realizar una ampliacién de cargos cuando ello resulta necesario de los medios
obrantes en el expediente.

25. Esta Comisién ha verificado que la ampliacién y precision en la imputacion de cargos
fue debidamente notificada y ambos proveedores han tenido la oportunidad de
formular sus descargos de manera oportuna; se otorgé incluso la prérroga solicitada
del plazo inicial para absolver dichos descargos; y, asimismo, esta Comisién postergé
las audiencias de informe oral solicitadas en consideracién de los pedidos de ambas
empresas. En ese sentido, se ha respetado el derecho de defensa respecto del nuevo
cargo imputado y el procedimiento regular con todas las garantias que ello implica.

26. Finalmente, Real Plaza y Oechsle han sefialado que la Resolucion N.° 071-2022/CC3,
emitida por esta Comisién, mediante la que se deneg6 el pedido de suspension del
procedimiento, es nula porque no se observo lo dispuesto en el articulo 65 del Decreto
Legislativo N.° 807, pues la Comision no habria considerado sus escritos del 10 y 22
de agosto de 2022 en los que solicitaba la suspension del procedimiento sino
Unicamente sus escritos del 22 de marzo y 27 de abril de 2022.

27. Contrariamente a lo sefialado por Real Plaza y Oechsle, la pretensién de suspension
comprendida en todos los escritos presentados, contiene los mismos fundamentos: la
preeminencia de proceso penal al administrativo y la vinculaciéon directa que -a su
criterio- existiria entre estos procesos considerando las cuestiones controvertidas,

% Cabe sefialar que, en el presente caso, la competencia esté referida a la verificacion de los protocolos de seguridad
empleados por las empresas (independientemente de si se tratara de su aplicacion o inaplicacion), en relacion con las
normas establecidas en el Cédigo.

2 Dicha competencia se justifica desde la emisién de la Resolucion N.° 1.

% TUO de laLPAG
Articulo 10.- Causales de nulidad
Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:
1.La contravencion a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias.
2.El defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de
conservacion del acto a que se refiere el articulo 14.
3.Los actos expresos o los que resulten como consecuencia de la aprobacién automatica o por silencio administrativo
positivo, por los que se adquiere facultades, o derechos, cuando son contrarios al ordenamiento juridico, o cuando no
se cumplen con los requisitos, documentacion o tramites esenciales para su adquisicion.
4.Los actos administrativos que sean constitutivos de infraccion penal, o que se dicten como consecuencia de la
misma.
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todos los cuales han sido considerados en la emision de la Resolucion N.° 071-
2022/CC3, al margen de la cita detallada de tales escritos, siendo relevante para el
debido procedimiento la atenciéon de los argumentos de defensa y los medios de
prueba, no asi la cita cronoldgica de la documentacién aportada. En todo caso, la
Unica via para solicitar la nulidad de la Resolucion N.° 071-2022/CC3, en caso Real
Plaza y Oechsle consideren que se ha vulnerado sus derechos, es por medio de los
recursos administrativos contra la presente Resolucion que es la que pone fin al
procedimiento sancionador, de alli que ambos proveedores pueden interponer el
recurso administrativo correspondiente al culminar la presente instancia.

II.L1. Sobre presunta infraccion al deber de idoneidad por parte de Real Plaza y
Oechsle al no haber aplicado sus protocolos en la contencién del sefior
Gensollen

28. En el articulo 248% del Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del
Procedimiento  Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N.° 004-2019-JUS (TUO de la LPAG) sefiala que, solo constituyen conductas
sancionables administrativamente las infracciones previstas expresamente en normas
con rango de ley mediante su tipificacion como tales, siendo que, las disposiciones
reglamentarias pueden especificar aquellas dirigidas a identificar las conductas, sin
constituir nuevas conductas sancionables a las previstas legalmente.

29. En atencion a las acciones de investigacion preliminares realizadas, la Secretaria
Técnica, mediante Resolucién N.° 1 del 25 de febrero de 2022, imputé a Real Plaza 'y
a Oechsle la comision de una (1) conducta calificada -siguiendo las disposiciones del
articulo 254 del TUO de la LPAG®*°- como contraria a lo previsto por el articulo 193 del
Cadigo.

® TUO de laLPAG
Articulo 248 Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()
4. Tipicidad. - Solo constituyen conductas sancionables administrativamente las infracciones previstas expresamente
en normas con rango de ley mediante su tipificacion como tales, sin admitir interpretacion extensiva o analogia. Las
disposiciones reglamentarias de desarrollo pueden especificar o graduar aquellas dirigidas a identificar las conductas
o determinar sanciones, sin constituir nuevas conductas sancionables a las previstas legalmente, salvo los casos en
que la ley o Decreto Legislativo permita tipificar infracciones por norma reglamentaria.
A través de la tipificacion de infracciones no se puede imponer a los administrados el cumplimiento de obligaciones
que no estén previstas previamente en una norma legal o reglamentaria, segin corresponda.
En la configuracién de los regimenes sancionadores se evita la tipificacion de infracciones con idéntico supuesto de
hecho e idéntico fundamento respecto de aquellos delitos o faltas ya establecidos en las leyes penales o respecto de
aquellas infracciones ya tipificadas en otras normas administrativas sancionadoras.

% TUO de laLPAG
Articulo 254.- Caracteres del procedimiento sancionador
254.1 Para el ejercicio de la potestad sancionadora se requiere obligatoriamente haber seguido el procedimiento legal
o reglamentariamente establecido caracterizado por: 1. Diferenciar en su estructura entre la autoridad que conduce la
fase instructora y la que decide la aplicacion de la sancion.
2. Considerar que los hechos probados por resoluciones judiciales firmes vinculan a las entidades en sus
procedimientos sancionadores.
3. Notificar a los administrados los hechos que se le imputen a titulo de cargo, la calificacion de las infracciones que
tales hechos pueden constituir y la expresion de las sanciones que, en su caso, se le pudiera imponer, asi como la
autoridad competente para imponer la sancién y la norma que atribuya tal competencia.
4. Otorgar al administrado un plazo de cinco dias para formular sus alegaciones y utilizar los medios de defensa
admitidos por el ordenamiento juridico conforme al numeral 173.2 del articulo 173, sin que la abstencién del ejercicio
de este derecho pueda considerarse elemento de juicio en contrario a su situacion.

(..0)
s Caédigo
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348

E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: http://www.indecopi.gob.pe

13



COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
SEDE CENTRAL

\._.//I (?ﬂ PERU | Presidencia

O del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N.° 086-2021/CC3

30. Mediante Resolucion N.° 4 de fecha 21 de julio de 2022, la Secretaria Técnica dispuso
(i) realizar una precision en la imputacion de cargos antes descrita (idoneidad como
garantia implicita); y, (i) ampliar la imputacién de cargos efectuada en contra de Real
Plaza y Oechsle por una presunta infraccion al articulo 25 Cddigo, toda vez que
habrian generado un riesgo injustificado a la seguridad de los consumidores.

31. Enelarticulo 19 del Cédigo®? se establece que los proveedores son responsables por
la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado.

32. Por su parte, en el articulo 25 del Cédigo®, se dispone que los productos o servicios
ofertados en el mercado no deben conllevar, en condiciones de uso normal o
previsible, riesgo injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los
consumidores o0 sus bienes.

33. Alrespecto, la SPC ha sefialado que, segun el principio de especialidad, “la autoridad
administrativa debe escoger el tipo juridico especifico que corresponda al caso
concreto”3*,

34. En ese sentido, es importante considerar que la conducta analizada en el presente
PAS se encuentra referida a las acciones desplegadas por parte del personal de
seguridad contratado por ambos proveedores, lo que involucra la revision de sus
protocolos de seqguridad, y si el seguimiento de los mismos o su desviacion genero
situaciones de riesgo, con lo cual la conducta evaluada encajaria de manera mas
precisa y especifica con un presunto incumplimiento del deber general de seguridad.

35. Por lo expuesto, corresponde analizar la responsabilidad de los proveedores
Unicamente bajo los alcances del articulo 25 del Cddigo, debiendo declararse el
archivo de las imputaciones realizadas por el articulo 19 de dicho cuerpo legal.

Articulo 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 éstos, asi como por el contenido y la vida util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

82 Caédigo
Articulo 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 éstos, asi como por el contenido y la vida util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

33 Coédigo
Articulo 25°.- Deber general de seguridad
Los productos o servicios ofertados en el mercado no deben conllevar, en condiciones de uso normal o previsible,
riesgo injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes.

34 Ver, por ejemplo, Resoluciones N.° 0394-2022/SPC-INDECOPI del 28 de febrero 2022 y 1504-2021/SPC-INDECOPI
05 de julio de 2021.
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II.2. Sobre el deber de seguridad y la generacion de riesgos injustificados en la
provision de bienes y servicios por parte de Real Plazay Oechsle

36. El articulo 25 del Cédigo®® establece que los productos o servicios ofertados en el
mercado no deben conllevar, en condiciones de uso normal o previsible, riesgo
injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus
bienes. En otras palabras, proscribe la introduccién de riesgos injustificados en la
prestacion de servicios o provision de bienes, con prescindencia que se llegue a
generar una afectacion en los consumidores, lo que coloca las infracciones a esta
norma como infracciones de peligro.

37. Es pertinente sefialar que la SPC, a través de la Resolucién N.° 1653-2018/SPC-
INDECOPI, sefal6 que, para el funcionamiento regular del mercado, la propia
regulacion estatal permite la produccion, comercializaciéon y prestacion de distintos
bienes y servicios que, aun cuando puedan conllevar un riesgo, este es interiorizado
y asumido por el proveedor, pues los beneficios de su operacion pueden ser mayores
a las externalidades negativas generadas por su actividad en el mercado.

38. Partiendo de dicha premisa, el concepto de riesgo injustificado sefialado en el articulo
25 del Cdédigo no se encuentra relacionado al peligro intrinseco que, por su propia
naturaleza, pueda tener un determinado grupo de bienes y/o servicios, sino al riesgo
configurado por una serie de acciones y/u omisiones atribuibles a la esfera del
proveedor al momento de comercializar un producto o prestar un servicio, teniendo
como consecuencia una potencial afectacibn a la seguridad y salud de los
consumidores®,

39. De la investigacion realizada en el presente caso, se ha podido advertir que, tanto
Real Plaza como Oechsle, cuentan con procedimientos de actuacion que buscan
establecer lineamientos y guias respecto al control y la seguridad durante la prestacion
de servicios. Ambas empresas han previsto el ingreso irregular de usuarios y el
tratamiento de clientes dificiles, y han incorporado este tipo de situaciones en sus
protocolos de manera especifica.

40. Real Plaza presento el documento denominado “Intrusién en centros comerciales” que
describe el procedimiento aplicado por sus agentes de seguridad en sus instalaciones

3 Coédigo
Articulo 25. — Deber general de seguridad
Los productos o servicios ofertados en el mercado no deben conllevar, en condiciones de uso normal o previsible,
riesgo injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes.

36 Sobre el particular, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Indecopi, ha establecido en la Resolucion
N.° 0171-2018/SPC-INDECOPI, lo siguiente:
)

29. Envista de lo expuesto en parrafos anteriores, podemos concluir que el Cédigo ofrece una gama de tipos legales,
los cuales guardan una estrecha relacién, y Gnicamente son excluyentes por la especialidad de su aplicacion. Asi,
tenemos los articulos 18° y 19°, los cuales establecen el deber de idoneidad, concepto que podria entenderse que
vela de un modo general por la seguridad de los productos y servicios ofrecidos en el mercado. No obstante, para
aguellos casos en los cuales la infraccion al deber de seguridad produce un riesgo injustificado a la integridad y
salud de los consumidores, dicho cuerpo normativo dispone la aplicacion del articulo 25° del Cédigo, el cual
contempla el supuesto de la configuracién de un peligro ocasionado por la ejecucién de una serie de acciones y/u
omisiones atribuibles a la esfera del proveedor al momento de elaborar un producto o prestar un servicio. Finalmente,
para el caso de alimentos, tenemos el articulo 30° del Cédigo, el cual vela por la inocuidad de los mismos, no siendo
necesaria para su constitucion, la ingesta de un producto alimentario, sino Unicamente determinar el rasgo de
nocividad que éste contenga ante un potencial consumo. (...)”
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en caso de un ingreso no deseado®. Como se puede apreciar del objeto de dicho
documento, el supuesto de aplicacidon concuerda con la situacién generada en el caso
del sefior Gensollen:

(CONFIDENCIAL)

41. EIl Protocolo en caso de alteracion del orden en el mall®® describe el procedimiento
qgue deber ser aplicado por el personal de Real Plaza, asi como de los agentes de
seguridad a su cargo. Dicho protocolo recibe el nombre de CALMA y recoge una serie
de pasos a seguir en caso de una gresca (fisica o verbal) o un caso de alteracién del
orden. En el numeral 8 de este documento se sefiala que el personal de la supervisada
no debera responder o contestar la agresion (fisica o verbal) de las partes
involucradas y siempre mantener la calma. Por su parte, el numeral 9 de dicho
documento sefiala que, si el incidente no puede ser controlado por los agentes de
seguridad, estos deberan solicitar el apoyo correspondiente a serenazgo o a la Policia
Nacional del Peru:

(CONFIDENCIAL)

42. Por_su parte, el Procedimiento: intrusién a Centros Comerciales®® establece la
respuesta que debe dar el equipo de seguridad del centro comercial en caso de
intrusion no deseada en sus instalaciones: (i) si luego de la invitacion a retirarse, el
sujeto no se retira, se debera de hacer un seguimiento a una distancia no menor de 3
metros; (ii) debera de esperarse la llegada al centro comercial del personal policial y/o
representantes del sujeto; v, (iii) no se podra detener ni tocar a ninguna persona, para
ello se necesitara del apoyo policial:

(CONFIDENCIAL)

43. Para el caso de Oechsle, obra en el expediente el documento denominado “Manual
de Organizacion y Funciones Oechsle™® que describe las funciones de los distintos
agentes de seguridad presentes en la tienda por departamento, asi como las
directrices de su actuacion durante la prestacion de sus servicios. En este documento
se puede verificar que existe un procedimiento a utilizarse en caso de presentarse un
cliente “agresivo”: i) mantener la calma; y, ii) mantener una distancia de minimo un (1)
metro, cuando deban interactuar con clientes agresivos, tal como se muestra:

(CONFIDENCIAL)

44. En ese sentido, a partir de la documentacion que obra en el expediente, el ingreso a
las instalaciones, tanto de Oechsle como de Real Plaza, de consumidores en

87 Documento que obra como anexo del escrito presentado el 8 de noviembre de 2021.
38 Anexo 1 del escrito presentado el 04 de noviembre de 2021.

3 Anexo del escrito presentado el 08 de noviembre de 2021.

40 Documento que obra como anexo A del escrito presentado el 8 de noviembre de 2021.
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situaciones similares a las del sefior Gensollen, era previsible por parte de ambos
administrados.

45. La prevision de estas situaciones, aun cuando no resulten ordinarias ni deseadas,
constituye el primer paso de un proceder diligente por parte de los proveedores, lo
gue debe materializarse en una garantia efectiva para que las personas encargadas
de implementar tales protocolos, asi como de la seguridad en general, se encuentren
capacitadas tanto fisica como psicolégicamente, pues solo asi podrian ser capaces
de actuar en forma eficaz (siguiendo o adecuando los lineamientos establecidos de
ser el caso) para tutelar la seguridad de todos los usuarios que acuden a sus
establecimientos comerciales, independientemente de sus comportamientos y/o
reacciones; y, no se excedan en el ejercicio de tales funciones.

46. Real Plaza y Oechsle indicaron que los protocolos de seguridad establecidos no les
pertenecian y que ninguno de sus manuales habia sido aplicado al caso particular,
siendo las empresas de seguridad las responsables de dichos protocolos y su
aplicacion, sin posibilidad de intervenir o dar instrucciones. Sin embargo, aun cuando
los protocolos fuesen elaborados por terceros, estos se encontraban destinados a
regular situaciones que pudieran presentarse dentro de sus establecimientos y
durante el desarrollo de sus actividades abiertas al publico, por lo que es su obligacion
responder frente a los consumidores por las deficiencias o0 excesos en la seguridad
provista a sus clientes, sin perjuicio de su derecho a repetir contra las empresas
subcontratadas, si asi ha sido estipulado.

47. Este Colegiado considera que la actividad econémica comercial que contemple la
posibilidad de mantener abierto al publico un local, conlleva como riesgo que al mismo
ingresen usuarios sin cumplir con los protocolos de ingreso y seguridad establecidos
por los proveedores. Es decir, si el negocio de un proveedor consiste en mantener
abierto un local al publico, es previsible, como uno de los riesgos propios de su giro
comercial, que a este ingresen usuarios gue no sigan las medidas implementadas
para asegurar el bienestar de su local, asi como de los demas usuarios y
colaboradores dentro de sus instalaciones, aun cuando tales situaciones puedan
resultar esporadicas.

48. El articulo 25 del Cdodigo también implica verificar que exista un riesgo generado a
partir de acciones u omisiones del proveedor al momento de la prestacion de sus
servicios. En esa linea, el escenario generado por el proveedor a través de sus
acciones u omisiones puede conllevar como consecuencia un riesgo mayor al
razonablemente asumido en un contexto regular y previsible.

49. En tal sentido, los hechos ocurridos el 14 de setiembre de 2021 respecto del sefior
Gensollen deben ser evaluados a efectos de determinar si la actuacién de los
administrados en este tipo de circunstancias representa un riesgo injustificado en
perjuicio de otros consumidores que potencialmente podrian encontrarse en
situaciones similares.

Sobre las acciones desplegadas por Real Plazay Oechsle en la contencion del sefior
Gensollen

50. Los videos de seguridad y los actuados en la carpeta fiscal N. © 997-2021 permiten
apreciar del video denominado “ingresa masculino por av.”, que en el minuto 03:55, el
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personal de seguridad de Real Plaza interviene al sefior Gensollen cuando este se
encontraba en el establecimiento comercial de Pardos Chicken:

(ver imagen en la siguiente pagina)

51. A través del video presentado por la empresa Oechsle (video 1), minuto 04:30, se

puede apreciar cémo el personal de seguridad de los administrados realiza una

intervencion directa al sefior Gensollen, existiendo un forcejeo entre este y los agentes
de seguridad:

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

18



S, COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
®Y’ . . . SEDE CENTRAL

: PERU J Presidencia .. INDECOPI
[ o) del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N.° 086-2021/CC3

BTN I i g o

- jj -

-

£ - e
VIDEO REMIT LICITUDDE
IN N

=

VIDEQREMITDOASOLIGIIUD DE

INDEGOPI

—

52. Las declaraciones presentadas por los cinco (5) agentes de seguridad que
intervinieron en la contencioén del sefior Gensollen, en mayor o0 menor grado y cuyas
edades oscilan entre los diecinueve (19) y cuarenta y tres (43) afios, permiten concluir
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que la intervencion dentro de las instalaciones de Oechsle, tuvo como objeto
inmovilizarlo, efectuando diversas acciones para lograr dicho cometido. Aunque no es
materia del presente PAS determinar el grado de participacion de cada uno de los
agentes implicados; las declaraciones y videos que obran como las pruebas en el
expediente acreditan que los agentes de seguridad tanto de Oechsle como de Real
Plaza, durante la intervencion, mas alld del contacto fisico que puede resultar
necesario en la contencién de personas en estado de descontrol, fue ineficaz y
excesivo.

53. El personal de seguridad de los administrados tuvo que intervenir en un niamero de
hasta cinco (5) personas y aun asi incumplieron las disposiciones sefialadas en sus
protocolos, pues en ambos casos no mantuvieron la calma llegando a atar al sefior
Gensollen y reducirlo de tal forma que le causaron laceraciones, lo que ha sido
evidente y por tanto reconocido por las propias agencias de seguridad en medios de
prensa, como consta en la entrevista realizada en el programa 24 horas*.

54. Los administrados sefialaron que las actitudes del consumidor en cuestién indicaban
un riesgo de generar dafilos materiales y personales, por lo que los agentes
encargados de la seguridad tuvieron que participar. Tal situacion no se desconoce,
pero en esa circunstancia lo que correspondia era una intervencién alineada a la
finalidad de sus protocolos que es lograr una intervencion controlada (mantener la
calma y ser efectivo en la contencién), para respetar el derecho de todos los
consumidores.

55. Este Colegiado reconoce la facultad y el deber que tienen los proveedores que brindan
sus servicios y/o productos en establecimientos abiertos al publico de adoptar
medidas frente a situaciones con clientes dificiles o agresivos que incluso incumplan
reglas, lo que puede exigir el empleo de contacto fisico de ser necesario, bajo criterios
de proporcionalidad, razonabilidad y de respeto de la dignidad y la vida de las
personas, considerando la intervencién de otro tipo de autoridades para una mayor
contencién. Es decir, cualquier intervencion debe ser siempre adecuada, planificada
y efectiva, pero ello requiere no solo la redacciéon de protocolos apropiados sino la
participacién de personal de seguridad con el perfil adecuado y capacitado para hacer
efectivos tales protocolos.

56. No esta en discusion la necesaria contencién de situaciones de riesgo para los
consumidores en establecimientos abiertos al publico, menos adn la existencia de
protocolos para planificar dicha contencion porque esto es lo apropiado, tampoco se
cuestiona la subcontratacion de empresas especializadas en esta materia; sin
embargo, lo que las actividades desplegadas evidencian es que el personal
contratado por Real Plaza y Oechsle no pudo efectuar la contencién del sefor
Gensollen, en concordancia con los protocolos planteados, que limitaban incluso el
contacto fisico que puede ser necesario, a criterio de este Colegiado, tanto para
cautelar la propia integridad de las personas en un estado de alteracion, como la
seguridad de los demas consumidores dentro del mismo establecimiento.

4 Accesible a través del siguiente enlace: https://www.youtube.com/watch?v=inyWDzrnag8&t=614s
El contenido de la entrevista se encuentra afiadido a este expediente de investigacion a través del DRI de fecha 12
de octubre de 2021.
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57. La intervencién ocurrida el pasado 14 de setiembre de 2021 supuso reducir a una
persona alterada, o cuando menos de comportamiento erratico como el sefior
Gensollen, con hasta cinco (5) agentes de seguridad, nUmero que acredita que un
solo agente no era capaz de realizar la contencion debida. El personal de seguridad
lo redujo colocandose encima de él y atandolo con cordones de zapatos, es decir, no
contaban con la suficiente fuerza fisica para la contencién efectiva de uno a uno, lo
gue revela que, mas alla de la literalidad de los protocolos documentados, Oechsle y
Real Plaza no cuentan con los mecanismos de seguridad previstos porque en la
practica no resulté posible efectuar una contenciéon cercana a lo indicado en sus
protocolos.

58. Sibien eventos con personas que puedan tener un comportamiento erratico o alterado
pueden resultar esporadicos, y por ello seria excesivo prever que la totalidad del
personal de seguridad tenga el perfil y la preparacién fisica para su contencién, Real
Plaza y Oechsle debieron ponderar la existencia cuando menos de un agente de
seguridad que pueda brindar, en los casos excepcionalmente previstos en sus
protocolos, un nivel de seguridad razonable dentro de sus instalaciones ante eventos
de este tipo. No obstante, tal como se ha desarrollado en los parrafos precedentes,
durante la intervencién realizada al sefior Gensollen, los agentes de seguridad
actuaron de manera excesiva, muy distantes de la finalidad de los protocolos
previstos, lo que evidencia que en circunstancias de este tipo la seguridad contratada
por ambos proveedores supondria un riesgo injustificado para los consumidores.

59. Por las consideraciones expuestas corresponde sancionar a Real Plaza y Oechsle por
infraccion a lo establecido en el articulo 25 del Cdodigo, toda vez que generaron un
riesgo injustificado a la seguridad de los consumidores como consecuencia de haber
desplegado acciones por parte del personal de seguridad ante el ingreso de un usuario
el 14 de septiembre de 2021 en sus establecimientos sin contar con el personal
adecuado para materializar la aplicacion de sus protocolos de seguridad.

A. MEDIDA CORRECTIVA

60. Respecto a las medidas correctivas, en el articulo 105 del Cédigo se establece la
facultad de la Comisién para adoptar las medidas que reviertan los efectos que la
conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que esta se repita.

61. Por su parte, en el articulo 246* del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General — Ley N.° 24777 (TUO de la LPAG) se sefiala
que las entidades solo podran dictar medidas correctivas siempre que estén
habilitadas por Ley o Decreto Legislativo y mediante decision debidamente motivada
y observando el Principio de Proporcionalidad, asimismo, en el articulo 251* del

42 Cédigo
Articulo 105.-El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi) es la
autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en
el presente Cédigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas establecidas en el presente capitulo, conforme al
Decreto Legislativo N.° 1033, Ley de Organizacion y Funciones del Indecopi. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ella
haya sido asignada o se asigne a favor de otro organismo por norma expresa con rango de ley. (...)

43 TUO de la LPAG
Articulo 246.- Medidas cautelares y correctivas
Las entidades solo podran dictar medidas cautelares y correctivas siempre que estén habilitadas por Ley o Decreto Legislativo y
mediante decisién debidamente motivada y observando el Principio de Proporcionalidad.

44 TUO de la LPAG
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referido cuerpo normativo se ha previsto que las sanciones administrativas que se
impongan al administrado sean compatibles con el dictado de medidas correctivas
conducentes a ordenar la reposicién o la reparaciéon de la situacion alterada por la
infraccion a su estado anterior, incluyendo la de los bienes afectados.

62. En el presente caso, se acreditd que Real Plaza y Oechsle generaron un riesgo
injustificado a la seguridad de los consumidores que acudieron a sus instalaciones, en
tanto su personal de seguridad despleg6 acciones sin observar sus protocolos o
procedimientos de actuacion.

63. En tal sentido, corresponde ordenar a Real Plaza y Oechsle, en calidad de medida
correctiva, que en el plazo méximo de treinta (30) dias habiles, contado a partir del
dia siguiente de notificada la presente Resolucion, cumpla con efectuar los arreglos
institucionales necesarios para que los servicios de seguridad que contrate no solo
correspondan a empresas autorizadas*®, de ser el caso, sino que garantice que el
personal que provea finalmente el servicio de seguridad en sus establecimientos a
nivel nacional retna el perfil necesario para el cumplimiento de sus protocolos o
procedimientos de actuacion en casos de situaciones que perturben el orden, clientes
dificiles, clientes agresivos y/o intrusiones no deseadas a sus establecimientos, en
suma que dicho personal cuente con una capacidad fisica y psicoldgica que le permita
realizar una contencién adecuada, en el nimero que la frecuencia de tales situaciones
lo requiera.

64. Finalmente, corresponde solicitar a Real Plaza y Oechsle que acrediten ante la
Comisién, en un plazo maximo de cinco (05) dias habiles luego del vencimiento del
plazo anterior, el cumplimiento de la medida ordenada.

65. En caso no cumplan con acreditar el cumplimiento de la medida correctiva ante la
Comision, serd pasible de imponerse una multa coercitiva en su contra, de
conformidad con lo establecido en el articulo 117 del Cédigo*®, en cuyo
pronunciamiento se precisara el plazo que tendra este Colegiado, de persistirse en el
incumplimiento de lo ordenado, para imponer una nueva multa coercitiva, duplicando
sucesivamente el monto de la dltima multa impuesta hasta el limite de doscientas
(200) UIT.

Articulo 249.- Determinacion de la responsabilidad

249.1 Las sanciones administrativas que se impongan al administrado son compatibles con el dictado de medidas correctivas
conducentes a ordenar la reposicién o la reparacion de la situacion alterada por la infraccion a su estado anterior, incluyendo la de los
bienes afectados, asi como con la indemnizacién por los dafios y perjuicios ocasionados, las que son determinadas en el proceso
judicial correspondiente. Las medidas correctivas deben estar previamente tipificadas, ser razonables y ajustarse a la intensidad,
proporcionalidad y necesidades de los bienes juridicos tutelados que se pretenden garantizar en cada supuesto concreto.

249.2 Cuando el cumplimiento de las obligaciones previstas en una disposicion legal corresponda a varias personas conjuntamente,
responderan en forma solidaria de las infracciones que, en su caso, se cometan, y de las sanciones que se impongan.

45 De acuerdo con lo establecido en el Decreto Legislativo N.° 1213 que regula los servicios de seguridad privada.

46 Cédigo
Articulo 117.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos
Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo hace, se le
impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratAndose de una microempresa; en todos los otros
supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el 6rgano resolutivo puede
imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta hasta el limite de doscientas (200) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se
ordena su cobranza coactiva.
No cabe la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

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

22



_aBVICA DE

ﬁuoﬂ PERU

()

-

66.

67.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
SEDE CENTRAL

Presidencia
del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N.° 086-2021/CC3

GRADUACION DE LA SANCION

Los articulos 110 y 112 del Cddigo disponen que la Comision puede sancionar las
infracciones administrativas con amonestacion y multas de hasta 450 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas en leves, graves y muy
graves*’ y que la Comisién puede tener en consideracion el beneficio ilicito esperado
u obtenido, la probabilidad de deteccidn de la infraccion, el dafio resultante, los efectos
generados, la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonio, asi como otros criterios que, dependiendo del caso particular,
se considere adecuado adoptar®. Estos criterios sirven como parametro de juicio para
una mayor objetividad de la gravedad de la infraccion y la imposicion de la sancion,
en garantia de los derechos del infractor.

A su vez, la Unica Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo
N.° 006-2014-PCM, publicada el 23 de enero de 2014 y vigente a partir del 23 de abril
de 2014, establece que para determinar la multa a imponer se deberan considerar los
siguientes factores: el beneficio ilicito (o, en forma alternativa, el dafio ocasionado por

47

48

Cédigo

Articulo 110.- Sanciones administrativas

El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacion
y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente
manera:

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

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

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

Cédigo

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

Al graduar la sancion, el érgano resolutivo 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 infraccién.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

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

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

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segln 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.

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. Ofras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso

particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. Lapresentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que coincida con la medida
correctiva ordenada por el érgano resolutivo.

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

3. Enlos procedimientos de oficio, promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia presentada
o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente, pudiendo imponerse una
amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los descargos; caso contrario la sancion a
imponer serd pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos
de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y a sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancion
a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacién de los
descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

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

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

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

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

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

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

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

5. Oftras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada caso
particular.
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la infraccidn), dividido entre la probabilidad de deteccion, y el resultado multiplicado
por los factores atenuantes y agravantes®.

68. Ademas, el articulo 248 del TUO de la LPAG establece, como uno de los principios de
la potestad sancionadora administrativa, el principio de razonabilidad®, segun el cual
las sanciones a imponer deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como
infraccion, observando ciertos criterios de graduacién. En otras palabras, cuando la
autoridad administrativa imponga sanciones debe considerar la proporcién entre los
medios utilizados y los fines publicos que debe tutelar, estableciéndose una relacién
I6gica entre el hecho que motiva la sancion, el objetivo que se busca conseguir y el
medio empleado para tal efecto.

69. En viareglamentaria, mediante Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, publicado en el
Diario Oficial EI Peruano 25 de febrero de 2021, se aprobd la graduacion, metodologia
y factores para la determinacién de las multas que impongan los érganos resolutivos
del Indecopi -como la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3-, respecto de las
infracciones sancionables en el ambito de su competencia. Es oportuno mencionar
gue dicha norma entré en vigencia el 14 de junio de 20215 y es aplicable a todos los
procedimientos iniciados por la Comisién a partir de tal fecha. Considerando que el
presente PAS inici6 el 2152 y 22% de julio de 2022, las disposiciones contenidas en el
Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM seran aplicables al caso concreto.

70. De acuerdo con el Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, la multa preliminar
(M) se estima en funcion de la multiplicacion de una multa base (m) por un
componente que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes
presentes en cada caso (F), conforme a la siguiente férmula: M = m x F. Finalmente,
dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes méaximos legales pertinentes, hasta
obtener una multa final (M*).

71. Asimismo, para el caso de las sanciones impuestas por la Comision, la multa base
(m) representa una aproximacion directa o indirecta del beneficio ilicito o afectacion
(perjuicio econdmico o dafio) generada por el infractor; y para calcularla se utiliza una

49 De ser el caso, la graduacion de sancién debera considerar lo dispuesto por el Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, Decreto Supremo
que aprueba la graduacién, metodologia y factores para la determinacion de las multas que impongan los érganos resolutivos del
INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el &mbito de su competencia.

50 TUO de la LPAG
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales: (...)
3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte méas ventajosa para el infractor
que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas deben ser proporcionales al
incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios que se sefialan a efectos de su graduacion:
a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;
b) La probabilidad de deteccién de la infraccién;
c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comisiéon de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la resoluciéon que
sanciond la primera infraccion.
f) Las circunstancias de la comision de la infraccion; y
g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

51 Segun el articulo 3 del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, tal norma entra en vigencia, de manera conjunta, con la
Ley N.° 31112, Ley que establece el control previo de operaciones de concentracién empresarial, la cual segin su
Décima Disposicién Complementaria Final, entra en vigencia a los quince (15) dias calendario contados a partir de la
modificacién del Reglamento de Organizacién y Funciones del Indecopi, lo cual se dio el 30 de mayo de 2021 con la
publicacion de la Resolucion N.° 060-2021-PRE-INDECOPI.

52 Fecha de notificacion de la ampliaciéon de imputacién de cargos a Real Plaza S.R.L.
53 Fecha de notificacion de la ampliaciéon de imputacion de cargos a Tiendas Peruanas S.A.
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de los siguientes dos (2) tipos de métodos: (i) método basado en valores
preestablecidos; o, (ii) método ad hoc.

72. Segun la norma, el método basado en valores preestablecidos se elegird siempre que
la infraccion cumpla la totalidad de las siguientes tres (3) caracteristicas: (i) se
desarrollé por un periodo menor a dos (2) afos; (ii) no dafié ni puso en riesgo la vida
y/o salud de las personas; v, (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel nacional.

73. Lainfraccion cometida por los administrados esta referida a la vulneracion del articulo
25 del Codigo, toda vez que generaron un riesgo injustificado a la seguridad de los
consumidores, lo que ha quedado evidenciado en las acciones por parte del personal
de seguridad ante el ingreso de un usuario el 14 de septiembre de 2021 en sus
establecimientos. En dicho evento ha quedado acreditado que los agentes de
seguridad no realizaron una contencion efectiva ante el tipo de situacion observada.
En el caso concreto, esta situacion derivo en el fallecimiento del sefior Gensollen, pero
pudo haber afectado a cualquier consumidor que por razones diversas pueda haber
tenido un comportamiento similar al de este. Por lo tanto, para calcular la multa base
(m) se utilizara el método ad hoc (método clésico).

74. En ese sentido, corresponde a la Comisién graduar la sancion a imponer a Real Plaza
y Oechsle de la siguiente manera:

a) Estimacién de la multa base (m)

75. Es preciso reiterar que, de acuerdo con el numeral C del Anexo del Decreto Supremo,
la multa base (m) bajo la metodologia clasica se estima dividiendo el factor 8 (beneficio
ilicito, perjuicio econémico causado o dafio) entre el factor p (probabilidad de
deteccion).

76. Para el presente caso, la estimacion del factor B sera bajo el enfoque de dafio, el cual
esta representado por la exposicién al riesgo injustificado a la salud y seguridad de
los consumidores considerando que un porcentaje de estos puede, por causas
diversas, presentar un comportamiento similar al sefior Gensollen, y dada la evidencia,
verse expuestos a una situaciéon similar a la experimentada por este ultimo.

77. Enese sentido, en la presente graduacion de sancién se considerara el dafio potencial
en agravio a los consumidores presentes en los establecimientos durante la
ocurrencia del hecho infractor.

78. El dafio potencial por la exposicion al riesgo injustificado a la salud y seguridad de los
consumidores en la ocurrencia del hecho infractor se valorara desde una Optica
economica, teniendo en cuenta el dafio no patrimonial causado a los consumidores,
el cual incluye todo perjuicio a la vida, salud o seguridad, en su dimension fisica o
psiquica®*.

54 Dominguez Hidalgo, Carmen, 1998. La indemnizacion por dafio moral. Modernas Tendencias en el Derecho Civil Chileno y
Comparado. En Revista Chilena de Derecho. Santiago de Chile: Facultad de Derecho de la Pontificia Universidad Catolica de
Chile, 1998, Vol. 25, N.° 1, p. 43.
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79. Laliteratura especializada sobre el presente tema sefiala que el valor apropiado para

la estimacion del dafio a la vida es el Valor de la Vida Estadistica (VVE)®>®.
80. Se debe tener en cuenta que, para una correcta estimacion del dafio, dicho valor debe
ser ajustado a valores nacionales a fin de obtener el VVE actualizado al momento en
el que ocurrié el incidente. Para ello se utiliza el factor tipo de cambio del afio base del
estudio, el IPC del afio de estudio de la fuente citada y el IPC del mes correspondiente
a la fecha de la ocurrencia de la conducta infractora.
81. EI VVE se define como la disposicion a pagar que muestra una persona promedio
(persona estadistica) por adoptar medidas de seguridad para reducir los riesgos de
afectacion grave o fatal a su vida. Dicho valor, a la fecha de infraccién, se estima en
S/ 1799 082,88,
82. Asimismo, teniendo en cuenta que el VVE corresponde a estudios revisados que
otorgan valor a casos de diversas pérdidas de vidas humanas, en el presente caso,
dada la exposicidn al riesgo injustificado a la salud y seguridad de los consumidores
gue podrian tener un comportamiento similar al sefior Gensollen durante el espacio
de tiempo en que ocurrio el incidente, corresponde aplicar un factor de correcciéon que
pueda representar una aproximacion al valor de la puesta en riesgo a la seguridad de
los consumidores utilizando para ello el documento “TIGER Benefit-Cost Analysis
(BCA) Resource Guide™’. Para el presente caso, se toma en cuenta el nivel AIS 1

55 Fundamentalmente en temas de politicas publicas (Viscusi, W. Kip y Aldy, Joseph E., 2003. The Value of a Statistical Life: A
critical review of market estimates throughout the World, NBER).

56 Resultado de lo siguiente:

IPC fecha

57

Estudio
Fuente

Mejor
estimacion
(USD)
(@

Afo
datos

Tipo de Cambio

Nominal, segln afio de

estudio fuente

(b)

IPC, segln afio
de estudio
fuente

(©

infraccion:
setiembre
2021

(d)

VVE
(€

Miller (2000)

360,000

1995

2.256

60.10

141.56

1912 967.88

CISS (2009)

363,859

2006

3.275

90.09

141.56

1685 197.87

VALOR PROMEDIO

1799 082.88

(a) Fuente: Ted R. Miller (2000). Variations between Countries in Values of Statistical Life. Journal of Transport Economy and
policy. Vol. 34 Part 2, May-2000. pp 169-188. CISS (2009). Preferencias, gasto en salud y el valor de la vida estadistica
en América. Documento de Trabajo CISS/WP/09/01. Pag. 1-42.

(b) Tipo de cambio nominal de venta (promedio anual). Fuente: Banco Central de Reserva (BCRP).

(c) indice de precios al consumidor de Lima Metropolitana del Gltimo mes del afio de los datos del estudio. Fuente: Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

(d) indice de precios al consumidor de Lima Metropolitana del mes en el que ocurrié la infraccion. Fuente: Instituto Nacional
de Estadistica e Informética (INEI).

(e) Resultado de (a) * (b) * (d) / (c)

Elaboracion: Oficina de Estudios Econdmicos del Indecopi.

Se utilizara el documento “TIGER Benefit-Cost Analysis (BCA) Resource Guide”, publicado por el Departamento de
Transporte de los Estados Unidos de América, en el cual se presenta un detalle de valoracion de las afectaciones
ocasionadas a los individuos con respecto al valor de la vida estadistica. El detalle de la valoracion de las lesiones se
realiza tomando en consideracion lo siguiente:

Nivel Alg | CGravedadde | o ci6n del VWE
las lesiones
AIS 1 Menor 0.003
AIS 2 Moderado 0.047
AIS 3 Serio 0.105
AIS 4 Grave 0.266
AIS 5 Critico 0.593
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“menor” de 0.003, referido a lesiones superficiales como posible consecuencia de la
exposicion al riesgo injustificado a los consumidores por el incumplimiento de
protocolos de seguridad.

83. Por lo tanto, el valor del dafio potencial resulta de multiplicar el VVE actualizado por
el total de personas expuestas al riesgo. Para ello, se considerara el aforo en dichos
establecimientos y las medidas restrictivas respecto al porcentaje permitido de dicho
aforo en centros comerciales y tiendas por departamentos dada el contexto de
Emergencia Sanitaria para evitar la propagacion de la COVID-19.

84. Considerando la informacion de la afluencia de publico a centros comerciales, en
particular al Real Plaza Primavera, este recibe 85 606 personas al mes, es decir, 2
854 personas al dia. Cabe indicar que dicho niUmero de visitas al centro comercial
corresponde al afio 2019, un escenario anterior al Estado de Emergencia Sanitaria
por la COVID-19, lo cual se considera valido para la estimacién del aforo permitido en
una situacion sin restricciones. Dado que el hecho infractor ocurrié en el Estado de
Emergencia Sanitaria (14 de setiembre de 2021), es pertinente considerar las
restricciones dadas al aforo maximo permitido en estos tipos de establecimientos, el
cual fue al 50% en centros comerciales y tiendas por departamentos. Por lo tanto, el
aforo a considerar en el dia de ocurrencia del hecho infractor fue de 1 427 personas.

85. Como se indico anteriormente, el ingreso del sefior Gensollen se dio en la dGltima hora
de atencion del centro comercial, por lo cual se estima que fueron 119%° consumidores
en el momento del incidente. Es preciso incorporar el ratio de consumidores que
podrian tener un comportamiento similar al sefior Gensollen, el cual asciende a 37%°°
de la poblacion. Por lo tanto, para la presente graduacion se considerard a 44
consumidores expuestos al riesgo potencial.

86. En ese sentido, el dafio potencial se estima en S/ 237 640.865.

| AlS 6 | Muerte | 1 |
Fuente: TIGER Benefit-Cost Analysis (BCA) Resource Guide — U.S. Department of Transportation

58 Fuente de informacién: https:/gestion.pe/economia/empresas/ano-inicio-tibio-afluencia-visitas-malls-locales-stand-
alone-262416-noticia/?ref=gesr

5 Para ello se toma el horario de atencion del Centro Comercial y Tiendas Peruanas, de lunes a domingo de 10:00 a 22:00
horas, es decir 12 horas, siendo 119 consumidores (resultado de 1 427/12) en promedio que acceden por hora a los
establecimientos.

60 Fuente de informacién: http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1726-46342006000400001

61 Estimacion del dafio:

Descripcion Dafio efect_ivo con
gravedad de tipo muerte
Valor promedio de la Vida Estadistica (VVE) al afio 2021 en S/. (a) S/ 1799 082.88
Proporcion del dafio potencial (b) 0.30%
Numero de consumidores expuestos al riesgo potencial (c) 44
Valor de la afectacion en S/. (d) S/ 237 640.86

Donde:

(a) Valor actualizado con indice de precios al consumidor al afio de infraccion y al tipo de cambio vigente a la fecha de los
estudios fuente. Fuente: Ted R. Miller (2000) Variations between Countries in Values of Statistical Life. Journal of Transport
Economy and policy. Vol. 34 Part 2, May-2000. pp 169-188.

CISS (2009). Preferencias, gasto en salud y el valor de la vida estadistica en América. Documento de Trabajo
CISS/WP/09/01. Pag 1-42.
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87.

88.

89.

90.

91.

92.

Por lo antes expuesto, el beneficio ilicito estimado por dafio asciende a S/ 237 640.86.

Asimismo, el factor p representa la probabilidad de deteccion, dicho factor permite que
la multa base incorpore la expectativa o percepcion que tiene el agente infractor sobre
la posibilidad de poder ser detectado por la administracion, lo cual esté relacionado
con la capacidad y el esfuerzo que realiza el Estado para detectar el incumplimiento.

En el presente caso, la probabilidad de deteccién es alta®? al no existir una conducta
dirigida a ocultar el hecho infractor por parte del administrado, la Autoridad
Administrativa tiene mejores posibilidades de poder evaluar y determinar la
responsabilidad que corresponda, siendo menores los esfuerzos para poder identificar
ello en el presente procedimiento. Teniendo en cuenta lo anterior, se le asigna a la
probabilidad de deteccién el valor de 49.94%52,

En consecuencia, la multa base (m) se estima en 103.4 UIT®4,

b) Circunstancias agravantes y/o atenuantes(F)

En el caso concreto no se aplicard, para determinar la sancién a imponer, ninguna
circunstancia agravante ni atenuante, por lo que la multa preliminar (M) corresponde

a 103.4 UIT.

c) Ajuste de la multa seguin los topes legales (determinacion de la multa final
M*)

En este extremo, se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
maximo establecido en el marco normativo, el cual puede estar expresado en funcién

62

63

64

(b) Valor de TIGER Nivel 1 “menor”: 0.003 o 0.30%

(c) Numero de consumidores expuestos al riesgo potencial: 44
(d) Estimacion de la afectacion. Resultado de (a)*(b)*(c)
Elaboracion: CC3.

Para determinar el valor p es necesario definir su nivel (bajo, medio o alto) en funcién de las caracteristicas que
presente cada caso en concreto. Ver cuadro 29 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

N° Caracteristicas Nivel
Acciones que conlleven Clandestinidad / Acciones no programadas de supervisién o .
1 | aun ocultamiento de . . ) S Bajo
; I informalidad. fiscalizacion.
informacion.
2 | Denuncias de terceros Reportes de terceros .'”f°".“.a°'°” disponible pero I|_m|tada POTSEr | \edio
insuficiente, fragmentada o dispersa.
PRI programas | | tormacién confiable, completa y de facil
3 | Autoreporte de supervision y Alto
S acceso.
fiscalizacion

Se considera el valor de la probabilidad que corresponde a cada 6rgano resolutivo, en este caso se debe considerar
el dado para la CC3. Ver cuadro 30 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

Nivel de Proteccion al consumidor
probabilidad CC1, CC2Y CC3
Baja 23.19%
Media 37.40%
Alta 49.94%

Multa = Beneficio ilicito / Probabilidad de deteccion = S/ 237 640.86/ 0.4994 = S/ 475 852.74
Multa en UIT (afio 2022) = S/ 475 852.74/ S/ 4 600.00 = 103.4 UIT
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del monto maximo a imponer en términos de UIT (numero de UIT) o en términos de
un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el Gltimo
afio (% ingreso total).

93. En el presente caso, debera considerarse que, segun el articulo 110 del Cddigo, la
multa no podra superar los 450 UIT.

94. En consecuencia, la multa final (M*) aimponer corresponde a 103.4 UIT. Sin embargo,
en base a anteriores resoluciones finales aprobadas de esta instancia®®, esta
Comision considera oportuno ante situaciones donde los administrados tienen una
responsabilidad directa en el grado de afectacién resultante a los consumidores,
corresponde dividir la multa calculada, de manera proporcional, para ambos
administrados.

95. En tal sentido, considerando lo antes mencionado, corresponde sancionar a Real
Plaza y Oechsle con una multa de 51.7 UIT, respectivamente.

IV. SOBRE EL REGISTRO DE INFRACCIONES Y SANCIONES

96. Este Colegiado dispone la inscripcién de las infracciones y sanciones impuestas a los
administrados en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la
presente Resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido
en el articulo 1195 del Cédigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Denegar el pedido de Real Plaza S.R.L. y Tiendas Peruanas S.A. de incorporar
como parte del procedimiento a Iseg Pert S.A.C. y J&V Resguardo S.A.C.

SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Real
Plaza S.R.L. en los extremos referidos a la presunta vulneracion del articulo 19 de la Ley
N.° 29571, Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que la conducta
imputada se enmarcdé bajo los alcances del articulo 25 del mismo cuerpo legal.

TERCERO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de
Tiendas Peruanas S.A. en los extremos referidos a la presunta vulneraciéon del articulo 19
de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que la
conducta imputada se enmarcé bajo los alcances del articulo 25 del mismo cuerpo legal.

CUARTO: Sancionar a Real Plaza S.R.L. con una multa de 51.7 Unidades Impositivas
Tributarias por infraccion al articulo 25 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, toda vez que generd un riesgo injustificado a la seguridad de los
consumidores como consecuencia de haber desplegado acciones por parte del personal de
seguridad ante el ingreso de un usuario el 14 de septiembre de 2021 en su centro comercial

65 Para mayor detalle, revisar las Resoluciones Finales N.° 24-2018/CC3, 29-2018/CC3 y 30-2018/CC3.

66 Cédigo
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo.
Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa quedan automéaticamente registrados por
el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién.
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ubicado en Av. Aviacion Esg. Angamos (Angamos Este 2681), distrito de San Borja, Lima,
Lima.

Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias hébiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacidén de la presente resolucion, conforme a lo establecido
en el articulo 113 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Sancionar a Tiendas Peruanas S.A. con una multa de 51.7 Unidades Impositivas
Tributarias por infraccion al articulo 25 de la Ley N.° 29571, Cadigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, toda vez que generd un riesgo injustificado a la seguridad de los
consumidores como consecuencia de haber desplegado acciones por parte del personal de
seguridad ante el ingreso de un usuario el 14 de septiembre de 2021 en su establecimiento
ubicado al interior del centro comercial Real Plaza Primavera (Av. Angamos Este 2681, San
Borja, Lima, Lima).

Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido
en el articulo 113 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEXTO: Ordenar a Real Plaza S.R.L. como medida correctiva que, en el plazo maximo de
treinta_(30) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
Resolucion, cumpla con efectuar los arreglos institucionales necesarios para que los
servicios de seguridad que contrate no solo correspondan a empresas autorizadas®’, de ser
el caso, sino que garantice que el personal que provea finalmente el servicio de seguridad
en sus establecimientos a nivel nacional reuna el perfil necesario para el cumplimiento de
sus protocolos o procedimientos de actuacién en casos de situaciones que perturben el
orden, clientes dificiles, clientes agresivos y/o intrusiones no deseadas a sus
establecimientos, en suma que dicho personal cuente con una capacidad fisica y psicolégica
gue le permita realizar una contencién adecuada, en el nimero que la frecuencia de tales
situaciones lo requiera.

Finalmente, corresponde solicitar a Real Plaza S.R.L. que acredite ante la Comision, en un
plazo méaximo de cinco (05) dias habiles, luego del vencimiento del plazo anterior, el
cumplimiento de la medida ordenada. En caso Real Plaza S.R.L. no cumpla con la medida
correctiva impuesta, la Comision podria imponer una multa coercitiva en su contra, de
conformidad con lo establecido en el articulo 117 de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor. De persistir en el incumplimiento de lo ordenado, se podria
imponer una nueva multa coercitiva, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima multa
impuesta hasta el limite de doscientas (200) UIT.

SEPTIMO: Ordenar a Tiendas Peruanas S.A. como medida correctiva que en el plazo
méximo de treinta (30) dias hébiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente Resolucion, cumpla con efectuar los arreglos institucionales necesarios para que
los servicios de seguridad que contrate no solo correspondan a empresas autorizadas®®, de
ser el caso, sino que garantice que el personal que provea finalmente el servicio de
seguridad en sus establecimientos a nivel nacional retna el perfil necesario para el

67 De acuerdo con lo establecido en el Decreto Legislativo N.° 1213 que regula los servicios de seguridad privada.

68 De acuerdo con lo establecido en el Decreto Legislativo N.° 1213 que regula los servicios de seguridad privada.
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cumplimiento de sus protocolos o procedimientos de actuacion en casos de situaciones que
perturben el orden, clientes dificiles, clientes agresivos y/o intrusiones no deseadas a sus
establecimientos, en suma que dicho personal cuente con una capacidad fisica y psicolégica
gue le permita realizar una contencién adecuada, en el nimero gue la frecuencia de tales
situaciones lo requiera.

Finalmente, corresponde solicitar a Tiendas Peruanas S.A. que acredite ante la Comisién,
en un plazo maximo de cinco (05) dias héabiles, luego del vencimiento del plazo anterior, el
cumplimiento de la medida ordenada. En caso Tiendas Peruanas S.A. no cumpla con la
medida correctiva impuesta, la Comisién podria imponer una multa coercitiva en su contra,
de conformidad con lo establecido en el articulo 117 de la Ley N.° 29571, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. De persistir en el incumplimiento de lo ordenado, se
podria imponer una nueva multa coercitiva, duplicando sucesivamente el monto de la tltima
multa impuesta hasta el limite de doscientas (200) UIT.

OCTAVO: Informar a Real Plaza S.R.L. y Tiendas Peruanas S.A. que la presente resolucion
tiene eficacia desde el dia de su notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido,
se informa que de conformidad con lo dispuesto por el articulo 218% del Texto Unico
Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la
presentacion del recurso de apelacion. Se sefiala que dicho recurso debera ser presentado
ante la Comisién en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de su notificacion, caso contrario, la resolucion quedara consentida.

NOVENO: Requerir a Real Plaza S.R.L. el cumplimiento espontaneo de la multa impuesta
en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente
aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General®, precisandose que, los
actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso
de incumplimiento.

DECIMO: Requerir a Tiendas Peruanas S.A. el cumplimiento espontaneo de la multa
impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205
del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
precisandose que, los actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucién Coactiva para los
fines de ley en caso de incumplimiento.

UNDECIMO: Disponer la inscripcion de las infracciones y sanciones impuestas a los
administrados sancionados, en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una
vez que la presente Resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo

69 TUO de la LPAG
Articulo 218
218.1 Los recursos administrativos son:
a) Recurso de reconsideracion.
b) Recurso de apelacion.
Solo en caso que por ley o decreto legislativo se establezca expresamente, cabe la interposicion del recurso administrativo de revision.
218.2 El término para la interposicién de los recursos es de quince (15) dias perentorios, y deberan resolverse en el plazo de treinta
(30) dias. (...)

o TUO de la LPAG
Articulo 205.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la Policia Nacional
del Per(, la autoridad cumple las siguientes exigencias:(...)
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable.
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establecido en el articulo 119 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Con la intervencién de los sefiores Comisionados: Delia Angélica Morales Cuti,
Marcos Miguel Agurto Adrianzén y Fernando Alonso Lazarte Marifio.

Delia Angélica Morales Cuti
Presidenta
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