COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

£ = Presidencia NDECOP EXPEDIENTE N°40-2022/CC2
del Consejo de Ministros S

RESOLUCION FINAL N°0061-2023/CC2

DENUNCIANTE : ]
(LA SENORA

DENUNCIADO : NATURA COSMETICOS S.A.
(NATURA)

MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD
DEBER DE SEGURIDAD
DEBER DE INFORMACION
LIBRO DE RECLAMACIONES
GRADUACION DE LA SANCION
ACTIVIDAD - VENTA AL POR MAYOR NO ESPECIALIZADA

Lima, 12 de enero de 2023

ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 16 y 30 de agosto de 2021, subsanado el 3 de octubre de 2021,
la sefiora # (en adelante, la sefiora [IIll) interpuso una
denuncia en contra de Natura Cosméticos S.A. (en adelante, Natura') por presunta

infraccion a la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cadigo)?.

2.  Mediante Resolucion N° 2 del 21 de marzo de 2022, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion del Consumidor 2 (en adelante, la Secretaria Técnica) inicio
un procedimiento administrativo sancionador contra Natura, de conformidad con lo
siguiente:

“SEGUNDO: Admitir a tramite la denuncia del 17 de mayo de 2021, presentada por la sefiora

I contra Natura Cosmeéticos S.A., por presunta infraccién a la Ley N°
20571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

(i) Por presunta infraccion a los articulos 18, 19 y 25 del Codigo, toda vez que habria puesto a
disposicion de la denunciante los productos ‘jabén liquido castafio para manos” y “crema de
manos ucuuba”, los mismos que le habria producido erupciones y ronchas en la zona de las
manos, mufieca y brazo.

(ii) Por presuntas infracciones a los articulos 18 y 19 del Cédigo, toda vez que:

a. No habria cumplido con reembolsar a la denunciante la suma de S/ 250,00
correspondiente a la consulta médica realizada en la Clinica Ricardo Palma;

b. Habria puesto a disposicién de la denunciante canales de atencién no idéneos, toda
vez que no le habria brindado una solucién ante el hecho materia de denuncia.

(i) Por presunta infraccién al articulo 2 del Cédigo, toda vez que:

a. No brindaria informacién, a través de su plataforma web, respecto a las acciones a
adoptar ante una reaccion (lesiones en la piel) producida por el uso de sus productos;

b. No habria informado en su plataforma web si sus certificaciones (CAPEVEDI,
CETIFIED B, CRUELTY FREE, UEBT) se encontrarian vigentes;

§ Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N° 20101796532.

2 LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de
2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho cddigo sera aplicable a los supuestos de infraccion que se configuren a
partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entrd en vigor.

1
M-CPC-05/01

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



COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N°40-2022/CC2

del Consejo de Ministros

:_ﬂ PERU [ Presidencia

(iv) Por presunta infraccién al articulo 150 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
(concordado con el articulo 5 Decreto Supremo N° 011-2011-PCM modificado mediante
Decreto Supremo N° 006-2014-PCM), en la medida que:

a. Habria solicitado de forma obligatoria la consignacién de un teléfono a pesar de haber
colocado un correo electronico, de no brindarlo, se imposibilita la accién de registrar
el reclamo y/o queja;

b.  Habria solicitado de forma obligatoria la consignacién de la fecha de nacimiento a
pesar de haber colocado que dicha informacién era opcional, de no brindario, se
imposibilita la accién de registrar el reclamo y/o queja.

(v) Por presunta infraccién al articulo 150 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
en la medida que habria puesto a disposicion de la denunciante un Libro de Reclamaciones
virtual gue no le permitiria ingresar sus reclamos.”

3. Mediante escrito del 4 de agosto de 2022, Natura present6 sus descargos.

4. Mediante escrito del 26 de octubre de 2022, la sefiora |l presento sus alegatos
complementarios.

5. Mediante Informe Final de Instruccion del 29 de noviembre de 2022, la Secretaria

Técnica presento a las partes las siguientes recomendaciones sobre la determinacion
de responsabilidad de Natura, asi como las sanciones a imponer:

“PRIMERO: Se recomienda declarar IMPROCEDENTE POR FALTA DE COMPETENCIA la
denuncia presentada por la sefiora | |GGG o= Natura Cosméticos S.A.
por presunta infraccion del articulo 2 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto el extremo referido a que no habria informado en su plataforma web si sus
certificaciones (CAPEVEDI, CETIFIED B, CRUELTY FREE, UEBT) se encontrarian vigentes es
competencia de la Comisién de Fiscalizacién de la Competencia Desleal. En consecuencia,
corresponde remitir los actuados del presente procedimiento a dicha Comisién.

SEGUNDO: Se recomienda PRECISAR que los hechos imputados referidos a que Natura
Cosmeéticos S.A. (i) habria solicitado de forma obligatoria la consignacion de un teléfono a pesar de
haber colocado un comreo electrénico, de no brindarlo, se imposibilita la accion de registrar el reclamo
y/o queja; y, (ii) habria solicitado de forma obligatoria la consignacion de la fecha de nacimiento a
pesar de haber colocado que dicha informacién era opcional, de no brindaro, se imposibilita la accién
de registrar el reclamo y/o queja, seran analizados en conjunto como una sola presunta infraccion del
articulo 150 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, conforme a lo
siguiente:

“Por presunta infraccion al articulo 150 del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
(concordado con el articulo 5 Decrefo Supremo N° 011-2011-PCM modificado mediante
Decreto Supremo N° 006-2014-PCM), en la medida que el proveedor denunciado habria
solicitado de forma obligatoria la consignacién de un teléfono y fecha de nacimiento, pese a
haber colocado un correo electrénico, pues de no brindarios, se imposibilita la accién de
registrar el reclamo y/o queja.”

TERCERO: Se recomienda PRECISAR que el hecho denunciado referido a que Natura Cosméticos
S.A. habria puesto a disposicién de la denunciante los productos “jabén liquido castafio para manos”
y “crema de manos ucuuba’”, los mismos que le habria producido erupciones y ronchas en la zona de
las manos, mufieca y brazo, sera analizado como una presunta infraccién a los articulos 18y 19 de la
Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, dejando de lado su analisis bajo los
articulos 18 y 19 del mismo cuerpo normativo.

CUARTO: Se recomienda declarar INFUNDADA la denuncia presentada por la sefiora _
I cohira Natura Cosméticos S.A. por presunta infraccion del articulo 25 de la Ley N°

29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a que el proveedor

denunciado habria puesto a disposicion de la denunciante los productos ‘jabén liquido castafio para

manos” y “crema de manos ucuuba”, los mismos que le habria producido erupciones y ronchas en la

zona de Jas manos, mufieca y brazo.

QUINTO: Se recomienda declarar INFUNDADA la denuncia presentada por la sefiora I
contra Natura Cosméticos S.A. por presunta infraccién de los articulos 18 y 19 de
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la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en los extremos referidos a que el
proveedor denunciado: (i) no habria cumplido con reembolsar a la denunciante la suma de S/. 250,00
correspondiente a la consulta médica realizada en la clinica Ricardo Palma; y, (i) habria puesto a
disposicién de la denunciante canales de atencién no idéneos, toda vez que no le habria brindado
una solucién ante el hecho materia de denuncia.

SEXTO: Se recomienda declarar INFUNDADA |a denuncia presentada por la sefiora | N EGczcNB

contra Natura Cosméticos S.A. por presunta infraccién del articulo 2 de la Ley N°
29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a que no brindaria
informacién, a través de su plataforma web, respecto a las acciones a adoptar ante una reaccion
(lfesiones en la piel) producida por el uso de sus productos,

SETIMO: Se recomienda declarar INFUNDADA la denuncia presentada por la sefiora )

contra Natura Cosméticos S.A. por presunta infracciéon del articulo 150 de la Ley
N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto quedé acreditado que el
proveedor denunciado debia exigir la consignacién de un numero telefonico.

OCTAVO: Se recomienda declarar FUNDADA la denuncia presentada por la sefiora ||  |EGEGzNG
I conira Natura Cosméticos S.A. por infraccién del articulo 150 de la Ley N° 29571,
Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, en tanto quedé acreditado que el proveedor
denunciado:

1. Solicité de forma obligatoria la consignacion de la fecha de nacimiento, pues de no brindarlo,
se imposibilita la accién de registrar el reclamo y/o queja; y,
2. puso a disposicién un Libro de Reclamaciones virtual que no permitié reclamos.

NOVENO: Se recomienda IMPONER a Natura Cosméticos S.A. multa de 7,50 UIT, conforme el
siguiente detalle:”

# | HECHO INFRACTOR MULTAS
1 | Respecto de que Natura solicité de forma obligatoria la consignacién de 2,50 UIt
la fecha de nacimiento, se imposibilita la accién de registrar el reclamo

| y/o queja
2 | Respecto de que Natura puso a disposicién un Libro de Reclamaciones 5,00 UIT
| virtual que no permitié reclamos |
' MULTA TOTAL | _750UIT |
... “(Sic)

6. Mediante escrito del 29 de noviembre de 2022, la sefiora [N presenté sus
observaciones al Informe Final de Instruccion.

7. Con escrito del 29 de noviembre de 2022, la sefiora [JJjjij present6 sus alegatos
complementarios.

8. Mediante escrito del 6 de diciembre de 2022, Natura presentd sus observaciones al
Informe Final de Instruccion.

9.  Con escritos del 30 de diciembre de 2022 y 10 de enero de 2023, la sefiora ||
presentd medios probatorios adicionales.

CUESTIONES PREVIAS

(i) Sobre la improcedencia parcial de la denuncia por falta de competencia

10. El numeral 1.1 del articulo IV del Titulo Preliminar del TUO, consagra el Principio de
Legalidad por el cual la Administracion debe actuar con respeto a la Constitucion, la
ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los
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fines para los que les fueron conferidas3. Asimismo, el numeral 1 del articulo 3 del
mismo cuerpo legal considera a la competencia como uno de los requisitos de validez
en todo acto administrativo®.

En ese sentido y segun lo establecido en el articulo 80 del TUO5, la Comision de
Proteccion al Consumidor (en adelante, la Comision) debera asegurar su propia
competencia para proseguir con el normal desarrollo del procedimiento siguiendo los
criterios aplicables al caso de la materia, el territorio, el tiempo, el grado o la cuantia.

En virtud de ello, la Administracion se encuentra obligada a revisar, incluso de oficio,
los requisitos de procedencia, entre ellos, la competencia de la autoridad de consumo,
siendo este uno de los presupuestos fundamentales para que la Administracion pueda
analizar el fondo de lo reclamado por el administrado; pues en caso se desprenda de
los actuados que la Comision no es competente para conocer el hecho materia de
denuncia, se debera declarar la improcedencia de dicha denuncia.

El articulo 105 del Codigo establece que la Comisién es el tnico érgano administrativo
competente para conocer de las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas
en dicha norma, asi como para imponer las sanciones administrativas y medidas
correctivas establecidas en su Capitulo |ll, precisando que dicha competencia soélo
podra ser negada cuando esta haya sido asignada a favor de otro organismo por
norma expresa con rango de ley®.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADO MEDIANTE DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de
la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:

1.1. Principio de legalidad - Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y
al derecho, denfro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los gue les fueron
conferndas.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

GENERAL, APROBADO MEDIANTE DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS.

Articulo 3.- Requisitos de validez de los actos administrativos

Son requisitos de validez de los actos administrativos:

1.Competencia.- Ser emitido por el érgano facultado en razén de la materia, territorio, grado, tiempo o cuantia,
a través de la autoridad regularmente nominada al momento del dictado y en caso de 6rganos colegiados,
cumpliendo los requisitos de sesion, quorum y deliberacion indispensables para su emision.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADO MEDIANTE DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS.

Articulo 91.- Control de competencia

Recibida la solicitud o la disposicion de autoridad superior, segun el caso, para iniciar un procedimiento, las
autoridades de oficio deben asegurarse de su propia competencia para proseguir con el normal desarrollo del
procedimiento, siguiendo los criterios aplicables al caso de la matena, el territorio, el tiempo, el grado o la
cuantia.

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

Articulo 105.- Autoridad competente. 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 Cadigo, asi como para
imponer las sanciones y medidas correctivas establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto
Legislativo nam. 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.

Para la cobertura a nivel nacional el Indecopi, previo acuerdo de su Consejo Directivo, puede constituir

organos resolutivos de procesos sumarisimos de proteccion al consumidor o desconcentrar la competencia de

la Comision de Proteccion al Consumidor en las comisiones de las oficinas regionales que constituya para tal

efecto; crear comisiones adicionales o desactivarlas conforme lo justifique el aumento o disminucion de la

carga procesal; o celebrar convenios con instituciones publicas debidamente reconocidas para, de acuerdo a

sus capacidades, delegarle facultades o las de secretaria técnica. La delegacion esta sujeta a las capacidades
4
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En las oportunidades en las que se ha cuestionado la competencia de la Comision, la
Sala ha considerado que solo en aquellos casos en los que se asigne un organismo
distinto de la Comision la facultad de resolver reclamos presentados por los usuarios
en determinados supuestos, especificos y expresos ésta no sera competente para
conocerlos, incluso cuando dichos conflictos se hayan generado en el marco del
incumplimiento de una relacion de consumo, regulada segun las normas de
proteccién al consumidor.

El articulo 17 del Codigo establece quela Comision de Fiscalizacion de la
Competencia Desleal del Indecopi (en adelante, CCD) es la autoridad encargada en
forma exclusiva y excluyente para conocer en primera instancia la verificacion del
cumplimiento de las normas que regulan la publicidad en proteccion del consumidor.
Sin perjuicio de ello, las afectaciones concretas y especificas a los derechos de los
consumidores a consecuencia de la publicidad comercial constituyen infracciones al
presente Codigo y son de competencia de la Comision’.

La sefora Illldenuncio que Natura habria incurrido en una afectacion al deber de
informacion, en tanto no informé en su plataforma web si sus certificaciones
(CAPEVEDI, CETIFIED B, CRUELTY FREE, UEBT) se encontraban vigentes.

Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Tecnica recomend6 declarar
improcedente por falta de competencia el presente extremo de la denuncia, en tanto
el organo competente para pronunciarse sobre el presente hecho imputado es la
Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal.

Mediante sus observaciones al Informe Final de Instruccion, la sefiora ||l reitero
sus argumentos expuestos en sus escritos de denuncia y complementarios.

Sobre el particular, de la verificacion de las certificaciones sefialadas por la
denunciante se evidencio o siguiente:

a) CAPEVEDI corresponde a las siglas de la Camara Peruana de Venta Directa, la
cual es una institucion sin fines de lucro que agrupa a las empresas que emplean
el sistema de venta directa para comercializar sus productos.®

b) CERTIFIED B corresponde a una certificacion privada de empresas con fines de
lucro de su "desempefio social y ambiental".®

c) CRUELTY FREE comresponde a una organizacion que reconoce a las empresas
que no realizan experimentos en animales. '

de gestion requeridas para ello, la coparticipacion en el desarrollo de las mismas, la factibilidad de la mejora en
la atencion y otros criterios relevantes sobre el particular.

LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 17.- Competencia. -
La Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal del Indecopi es la autoridad encargada en forma
exclusiva y excluyente para conocer en primera instancia la verificacion del cumplimiento de las normas que
regulan la publicidad en proteccion del consumidor. Sin perjuicio de ello, las afectaciones concretas y
especificas a los derechos de los consumidores a consecuencia de la publicidad comercial constituyen
infracciones al presente Codigo y son de competencia de la Comision de Proteccion al Consumidor del
Indecaopi.

Obtenido de https://capevedi com

Obtenido de www bcorporation net/en-us/.

Obtenido de hitps://crueltyfreeinternational org
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d) UEBT corresponde a las siglas de la Union para el Biocomercio Etico.!

20. Endicha linea, de la revision de la pagina web de Natura (https://www.natura.com.pe/)
se evidencia lo siguiente:

RS/ WWW.natura.com pe

- /=y Micuenta 5
t_)\ Y Iniclar sesion o Fegistrarse Q

SOBRE NATURA SOPORTE

Ciomire = [
B Googe v ||  App Store

f ®@ » B @ in

UBAO DE
WECLAMACIONES

=

CAPEVEDI S ? Eon N

21. En ese sentido, del analisis en conjunto de los medios probatorios expuestos
previamente, se verifica que Natura publicita en su pagina web pertenecer a dichas
organizaciones (CAPEVEDI, CERTIFIED B, CRUELTY FREE Y UEBT) al consignar
en la misma los logotipos de dichas organizaciones, a fin de que los consumidores
basen su eleccion de consumo en la pertenencia de Natura a las organizaciones
mencionadas anteriormente.

22. Envirtud de lo expuesto, contrario a lo sefialado por la sefiora Il en su escrito de
denuncia y observaciones al Informe Final de Instruccion, se verifica que el presente
hecho imputado no se encuentra relacionado a una presunta infraccion de las normas
de proteccion al consumidor, sino que se encuentra referido a un presunto acto de
engafo que infringe lo dispuesto por el Decreto Legislativo N° 1044, Ley de Represion
de la Competencia Desleal.

23. En dicha linea, la Comision no es competente para pronunciarse al respecto,
correspondiendo ello a la Comision de Fiscalizacion de Competencia Desleal del
Indecopi.

24. Por lo tanto, corresponde declarar improcedente por falta de competencia el presente
extremo por presunta infraccion del articulo 2 del Coédigo y, en consecuencia, se
ordena declinar _competencia en favor de la Comision de Fiscalizacion de
Competencia Desleal del Indecopi.

(ii) Sobre la imputacion de cargos

" obtenido de htips://uebt org/
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A fin de analizar el presente caso, resulta necesario determinar los articulos por los
que van a ser analizadas las conductas imputadas en contra de Natura. A estos
efectos, podran tomarse en cuenta dos (2) factores: (i) la congruencia de lo
denunciado, esto es, que el cargo atienda al contenido del escrito de denuncia por
parte del administrado; y, (ii) el deber de encauzamiento de la autoridad
administrativa.

Conforme lo sefialado en los numerales precedentes, la Secretaria Técnica imputo a
Natura-entre otros-los siguientes cargos:

(iv) Por presunta infraccién al arficulo 150 del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, (concordado con el articulo 5 Decreto Supremo N° 011-2011-PCM modificado
mediante Decreto Supremo N*° 006-2014-PCM), en la medida que:

a. Habria solicitado de forma obligatoria la consignacion de un teléfono a pesar de haber
colocado un correo electronico, de no brindarlo, se imposibilita la accion de registrar
el reclamo y/o queja;

b.  Habria solicitado de forma obligatoria la consignacién de la fecha de nacimiento a
pesar de haber colocado que dicha informacién era opcional, de no brindario, se
imposibilita la accién de registrar el reclamo y/o queja.”

Al respecto, se verifica que ambos hechos imputados se encuentran referidos a una
sola presunta infraccion del articulo 150 del Cédigo, en tanto Natura habria solicitado
de forma obligatoria la consignacion de un teléfono y fecha de nacimiento, pese a
haber colocado un correo electronico, pues de no brindarlos, se imposibilita la accion
de registrar el reclamo y/o queja.

En ese sentido, corresponde precisar los hechos imputados conforme el siguiente
sentido:

&

(iv) Por presunta infraccion al articulo 150 del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, (concordado con el articulo 5 Decreto Supremo N° 011-2011-PCM modificado
mediante Decreto Supremo N*® 006-2014-PCM), en la medida que el proveedor denunciado
habria solicitado de forma obligatoria la consignacién de un teléfono y fecha de nacimiento,
pese a haber colocado un correo electrénico, pues de no brindarlos, se imposibilita la
accioén de registrar el reclamo y/o queja.”

Cabe sefialar que la presente precision no vulnera el derecho de defensa ni deja en
estado de indefension a Natura, en tanto le fueron debidamente notificados los
hechos imputados y presentd descargos.

Sobre la imputacion referida a que Natura habria puesto a disposicion de la
denunciante los productos “jabon liquido castano para manos” y “crema de
manos ucuuba”, los mismos que le habrian producido erupciones y ronchas en
la zona de las manos, muneca y brazo

Conforme lo sefialado en los parrafos precedentes, la Secretaria Técnica imputo a
Natura el siguiente cargo:

(i) Por presunta infraccién a los articulos 18, 19 y 25 del Cédigo, toda vez que habria puesto a
disposicion de la denunciante los productos ‘jabén liquido castafio para manos” y “crema de
manos ucuuba”, los mismos que le habria producido erupciones y ronchas en la zona de las
manos, mufieca y brazo.”

Al respecto, los articulos 18 y 19 del Cdédigo establecen el deber de idoneidad el cual

consiste en la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que

efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e
7
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informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las
caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso. El proveedor responde por la idoneidad y
calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Por su parte, el articulo 25 del Codigo sefala 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 ese sentido, se verifica que el presente hecho imputado se encuentra referido a
una presunta infraccion del proveedor al deber general de seguridad, en tanto los
productos ofertados por Natura habrian conllevado, en condiciones de uso normal o
previsible, riesgo injustificado o no advertido para la salud de la denunciante.

Por lo tanto, corresponde precisar el hecho imputado como una presunta infraccion
del articulo 25 del Codigo, dejando de lado el analisis bajo los articulos 18 y 19 del
Cadigo.

Cabe sefialar que la presente precision no vulnera el derecho de defensa ni dejada en
estado de indefension a Natura, en tanto le fue debidamente notificado el hecho
imputado y presento descargos.

ANALISIS

Sobre el deber general de seguridad

36.

37.

38.

39.

40.

41.

El articulo 25 del Cddigo sefiala 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.

La sefiora | denuncio que adquiri6 a Natura los productos “jabon liquido
castafa para manos” y “pulpa para manos ucuuba”, los mismos que le produjeron
erupciones y ronchas en la zona de las manos, mufieca y brazo.

Por su parte, Natura sefial6 que la denunciante no ha presentado medio probatorio
alguno que acredite que los productos fueron adquiridos a Natura. Asimismo,
manifestd que no existe reconocimiento alguno de parte de Natura respecto de que
dichos productos hayan causado reacciones en las manos, mufieca y brazo de la
denunciante.

Mediante Informe Final de Instruccidn, la Secretaria Técnica recomendd declarar
infundado el presente extremo de la denuncia.

En sus observaciones al Informe Final de Instruccion, la sefiora Il sefial6 que
Natura reconocio su responsabilidad mediante el correo electronico del 6 mayo de

2021, en tanto le indico: “Querida IIMBM Agradecemos su contacto con nosotros, Pedirle disculpas
por los inconvenientes con la utilizacién de nuestros productos (...)”

Asimismo, sefialé que correspondia a Natura determinar e investigar que ocurrié con
la aplicacion de sus productos; sin embargo, dicho proveedor no tuvo ese actuar
razonable y diligente.
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42. Sobre el particular, la parte denunciante aport6 los siguientes medios probatorios a fin
de acreditar el presente hecho denunciado:

a) Fotografias de los productos “jabon liquido castana para manos” y “pulpa
para manos ucuuba”, los mismos que habrian sido adquiridos a Natura.'?

b) Fotografias de las reacciones en la piel que habrian sido causadas por los
productos adquiridos.

L Fojas 5 del expediente.
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c) Correo electronico del 6 de mayo de 2021, mediante el cual Natura pidio
disculpas a la senora por los incovenientes causados por sus
productos y le solicitdo una serie de datos a fin de interponer su reclamo.

’ emay 20, M3 f &

#aSNAC »

Buen diz se completo los datos solictados

El jue., 8 de mayo de 2021 2:17 p. m., SNAC Natura Peru <snac naturapsru@natura nat> escribio

Gl.eﬂja—_

Agradecemos su contacto Con nosotros

Pedirle 1as disculpas por los inconvenientes generados con la utilizacion de nuestros productos
Para poder gestionar su reclamo &s importanta que nos pueda confirmar los siguientes datos
*DNI

*Nombras Compieto I

*Direccion completa. |GG o tificer 2l correo

*Referencia de su direccion _

*N* de Celular acualizado. [N

d) Correo electronico del 10 de mayo de 2021 mediante el cual la denunciante

reporto a Natura que los productos “jabon liquido castana para manos” y

11
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. Gl Ut Fwt e FHE e
301 PRTOBECL A R L1 a GUE S PAGINA WER PARA REGISTIAR REGLAMOS NO FUNGH

ewd: : Re: PRESENTO RE T
Fwd: Fwd ECLAMO EN VISTA QUE S - Goo
Fud STRAR RECLAMOS NO FUNGIGN A Q U PAGINA WEB PARA

M nets 10 de maya de 2021, 08:47

Pa
Buenos @13

Hace un par de dias recbi mi ultimo

Ppedido y luego d P 1 ?
ronchas en 1as manos y la muneca ¥ luega de usar el jabén liquido de castanas y crema de manos ha salido

por su atencidn. que hago?

Atte

(fasta ctAdS acuho]

e) Correo electréonico del 11 de mayo de 2021 remitido por la sefiora I a
Natura, mediante el cual reiter6 su preocupacion por las erupciones
ocasionadas por los productos adquiridos."

Gmaﬂ
ENTO RECLAMO EN wis- _ \_novale \
ES VISTA QUE SU PAGINA WEE BPARA =

. R(;;ECLAMOS NO FUNCIONA

Y

b
A

pwd

VRS GHac e - Dot erafheator "

i a de su atencian

x ".q‘ru ydenme un mnamara de atencion para lamanes
o= thcu‘“‘“- L
0 et por este cormeo

Aidn wvia :Oﬁf‘\
o tuacion estos dias. Reitero que hago?

Wyl
) &
aquietante €

tar en esta &l

i 20210511_154331.jpa
1850

f)Correo electronico del 14 de mayo de 2021 remitido por la senora -a
Natura, mediante el cual comunicé que habia programado cita con el
dermatologo. Asimismo, solicito que el proveedor pagara el monto de S/.
250,00 correspondiente a los gastos médicos.'®

2 Fojas 35 del expediente.
b Fojas 45 del expediente.

ks Fojas 36 del expediente.
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M mal E
o NATURA /11.05.2021 - URGENTE REACCIONES A LA SALUDDEGF 09V

14 de maya de 2021, 15:30

1 di3 sra Carbaja
L3

13 00" ¢l germatologo es para el lunes 17.05.2021 a las 08:30 am (Tele Consulta)
Ma =

. ha rem i : <

T i ncuya 05 datos aus s amerts ol médico o 5 0o rfaencal cmo
e a3 €s solicitan en el i A £
”“‘dzf::ppor favor confirmar. el formata del informe medico que maneje la
J|"|I

o qUe agradeceré sé sirvan realizar la cancelacion
P§1333902002214?1 BBVA, toda vez que ese gasto n
[

jsmo, reitera mi disponibilidad de acceder a Ia ita
psimis

de los $/.250.00 (valor de la consulta) a mi cuenta N®
o lc_) tlengo presupuesto en el marco la emergencia sanitaria.
medica que ustedes decidan agendar directamente.

4 espera de su confirmacién,

mngmen(e.

meacmu

g) Correo electronico del 15 de mayo de 2021 mediante el cual la denunciante
indico a Natura que les remitia el link de pago a la Clinica Ricardo Palma
para realizar la teleconsulta correspondiente.

Se adjunta el link. enviado por la Clinica, para que Natura proceda a realizar la cancelacion de |a Teieconsulta en forma directs a la Clinica para

poder reslizar mi atencion 52021 2 las 08:30am (y= esta agen

En casoc de generarse siguna orden y del informe para page. tambeen les ses3 rembioo para que Nalura reakce los pagos direclamente a la
Clinica, a razdn gue #5108 no serdn sumidos por mi persona y de esa forma no existicd reembolise Bigund quée realizarme respecio B e5i0S ya que
Naura realizanz los pagos a | Clinica

Muchas gracias

Cuedo atents

43. Del analisis de los medios probatorios se verifica que la denunciante adquirié los
productos “jabon liquido castafia para manos” y “pulpa para manos ucuuba”.

44 Si bien no se verifican en el expediente medios probatorios tales como comprobantes
de pago u ordenes de servicio que acrediten que dichos productos fueron adquiridos a
Natura, conforme el analisis del correo electronico remitido por Natura a la
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denunciante el 6 de mayo de 2021 se verifica que el proveedor denunciado reconoce
que los mismos son sus productos.

En dicha linea, contrario a lo sefalado por la sefiora [Illllen sus observaciones al
Informe Final de Instruccion, del analisis de integral del correo electronico del 6 de
mayo de 2021 no se verifica reconocimiento del proveedor respecto de su
responsabilidad por las erupciones ocasionadas en la piel de la denunciante, ya que
ello se dio en un contexto en el cual la sefiora il no habia interpuesto su reclamo
formal ante dicho proveedor y no se habian realizado las investigaciones
correspondiente para la determinacion de responsabilidades.

En dicha linea, si bien del analisis de los medios probatorios aportados por la
denunciante se evidencia que presentd erupciones en su piel, no obra en el
expediente medio probatorio que sustente medicamente que dichas erupciones fueron
ocasionadas por el uso de los productos “jabon liquido castafia para manos” y “pulpa
para manos ucuuba”.

De otro lado, conforme se puede apreciar del analisis de los medios probatorios
expuestos previamente, la denunciante reporté a Natura que las erupciones habrian
sido ocasionadas por los productos mencionados; no obstante, no obra un
reconocimiento o aceptacion de parte de Natura sobre su responsabilidad en los
hechos sefialados.

En atencién de ello, el articulo 104 del Cdédigo'™ recoge el supuesto de
responsabilidad administrativa, en virtud del cual, frente a la acreditacion por parte del
consumidor de un defecto en el producto o servicio, se impone al proveedor la
obligacion procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta de
idoneidad del bien ofrecido en el mercado. A su vez, el proveedor puede exonerarse
de responsabilidad unicamente si logra acreditar que existid una causa que califique
como caso fortuito, fuerza mayor, hecho propio de tercero o negligencia del propio
consumidor.

En atencion de ello, contrario a lo sefialado por la sefiora - en sus
observaciones al Informe Final de Instruccion, quién tiene la carga de la prueba de
acreditar si las erupciones ocasionadas son responsabilidad directa de los productos
de Natura es la denunciante, no correspondiendo ello al proveedor.

En ese sentido, en la medida que la sefiora |l no ha acreditado-siquiera
indiciariamente-el defecto en el producto de Natura, no corresponde imponer a este
ultimo la obligacion de sustentar probatoriamente no ser responsable del mismo.

LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104.- Responsabilidad
administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision
o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

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

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

14
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En virtud delo expuesto, y en la medida que el hecho denunciado no ha quedado
acreditado, cormresponde declarar infundado el presente extremo por presunta
infraccion del articulo 25 del Codigo.

Sobre el deber de idoneidad

92.

23.

(i)

54.

95.

56.

57.

El articulo 18 del Cddigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo
que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe'”.

Por su parte, el articulo 19 del Codigo establece que los proveedores son
responsables por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el
mercado.'® En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar
los productos y prestar los servicios al consumidor en las condiciones informadas o
previsibles, atendiendo a la naturaleza de estos, la regulacion que sobre el particular
se haya establecido y, en general, a la informacion brindada por el proveedor o puesta
a disposicion.

Respecto de que Natura no habria cumplido con reembolsar a la denunciante la
suma de S/ 250,00 correspondiente a la consulta meédica realizada en la clinica
Ricardo Palma

La sefiora Il sefialo que, pese a que Natura se comprometié a reembolsarle la
suma de S/ 250,00 correspondiente a la consulta médica realizada en la clinica
Ricardo Palma a fin de que se atendiera por las erupciones que habrian sido
ocasionadas por sus productos, no cumplio con ello.

En sus descargos, Natura sefialo que se le requirié a la denunciante que proporcione
el informe médico donde conste que los dafios alegados eran como consecuencia de
los productos de Natura, y el voucher de pago para proceder con reembolsarle la
consulta con el dermatoélogo. Sin embargo, la sefiora |JJiijindicé que no tenia el
certificado médico ni el voucher de pago, teniendo Unicamente el link para que se
efectue el pago.

Ante ello, Natura manifestd que le fue requerido el link de pago a la denunciante; sin
embargo, ésta sefialé que no se enviaria el link para el pago porque no se encontraba
conforme con los procesos de Natura.

Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Técnica recomendé declarar
infundado el presente extremo de la denuncia.

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

Articulo 18.- Idoneidad

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

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

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas ¥y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida til
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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En sus observaciones al Informe Final de Instruccién, la sefiora [l seralé que
envio a Natura la informacién de pago a fin de que cancelara el concepto de
teleconsulta de la Clinica.

Sobre el particular, en primer término, se debe sefalar que en la medida que no se ha
evidenciado responsabilidad de Natura respecto de la a la aparicion de erupciones y
ronchas en las manos y mufecas de la denunciante, no comrespondia que dicho
proveedor devuelva a la denunciante los gastos ocasionados por la atencion médica
sefialada.

Sin perjuicio de lo sefialado, en el presente caso, se advierte que el proveedor ofrecio
devolver el monto presuntamente abonado por la denunciante, con previa remision de
los comprobantes correspondientes; no obstante, la denunciante aporté el cormreo
electronico del 15 de mayo de 2021 mediante el cual indicé que remitié el link de pago
de la teleconsulta a realizarse en la Clinica, el cual se expone a continuacion:

L
3

e adjunts & link. enviado por la Clinica. para gue Natura proceds 3

2 ap
yder realizar mi atencion por &l médico asts junes 24 05 2021
En caso de generarse alguna orden y del informe pars pago. tamben las ser3 remitido para que Natura reakoe los pagos directaments a ia
Clinica, 2 razdn que 5105 no serdn sumidos por mi persona y de esa forma no existird reembeiso aiguno que realizarme respecto 3 estos ya que
Natura realizana los pagos s la Ciinica

Muchas gracias

Quedo ztants

Sin embargo ello, conforme el analisis de dicho correo electrénico, no se evidencia
hipervinculo alguno que remita al mencionado link de pago para que Natura
procediera con el respectivo pago.

Asimismo, no obra en el expediente medio probatorio alguno mediante el cual la
denunciante hubiera remitido comprobante de pago alguno que acredite la
contratacion del servicio de teleconsulta de la Clinica, a fin de que Natura procediera
a desembolsar dicho monto, aunado a que no quedado acreditado-siquiera
indiciariamente-que las erupciones en la piel de la sefiora Il fueron ocasionadas
por los productos de Natura.

En ese sentido, contrario a lo sefialado por la denunciante en sus observaciones al
Informe Final de Instruccion, no se verifica que esta ultima haya remitido la
informacion de pago correspondiente al proveedor.

En ese sentido, corresponde declarar infundado el presente extremo por presunta
infraccion de los articulos 18 y 19 del Codigo.

Respecto de que Natura habria puesto a disposicion de la denunciante canales
de atencidon no idéneos, toda vez que no le habria brindado una solucion ante el
hecho materia de denuncia
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65. La sefiora [Jlllldenuncio que Natura no puso a su disposicion canales de atencién
idéneos, en tanto no le habrian brindado solucién a las erupciones que habrian sido
provocadas en la piel por los productos adquiridos al denunciado.

66. En sus descargos, Natura sefialo que, si cuenta con canales de atencion, prueba de
ello es que la propia denunciante efectud su solicitud al correo electrénico de Natura,
brindando respuesta a la consumidora.

67. Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Técnica recomendd declarar
infundado el presente extremo de la denuncia.

68. Mediante sus observaciones al Informe Final de Instruccion, la sefiora [ reitero
los argumentos expuestos en sus escritos de denuncia y complementarios.

69. Alrespecto, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

a) Correo electronico del 10 de mayo de 2021 mediante el cual la denunciante
reporto a Natura que los productos “jabon liquido castana para manos” y
“pulpa para manos ucuuba” le produjeron ronchas en las manos y la
muiieca.”

P ot FOERECITTA G S PACIRA VAT FARLA HE GISTRAR BECLAMOS MO FUNCI

Gmail

: Fwd: Re: PRESENTO RECLAMO EN VISTA QUE . CLh
FEGISTRAR RECLAMOS NO FUNGIONA SU PAGINA WEB PARA

Buenas dia

Hace un par de dias recbi mi Glimo pedido

I .
romchas @n 13s Manos y 1a mufieca ¥ 14290 de usar el jabon iquido de castafias y crema de manos ha salido

por su atencian, que haga?

AftE

[awto c1832 x-u 3]

b) Correo electronico del 11 de mayo de 2021 remitido por la sefora I a
Natura, mediante el cual reiter6 su preocupacion por las erupciones
ocasionadas por los productos adquiridos.?

® Fojas 35 del expediente.

20

Fojas 45 del expediente.
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prindenme un nimera de atencion para lamanes
cone. B
menct
i VT .a zoOM POT este cormeo.
N o o -

II’:“‘"‘" esta situacian estos dias. Reitero que hago?
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ctante £313

eg

20240511_154331 Adva
1850K

c) Correo electronico del 14 de mayo de 2021 remitido por la seiiora [N a
Natura, mediante el cual comunicé que habia programado cita con el
dermatdlogo. Asimismo, solicitd que el proveedor pagara el monto de S/.
250,00 correspondiente a los gastos médicos.?!

.

. Gmall E
A 111.05.2021 - URGEN ——050
10 NATUR TE REACCIONES A LA SALUD DE CF Go
6 —
o eru@natura.net> 14 de mayo de 2021, 15:30
NG
52 .
r 4ia 513 Carbajal,
gt .
" ¢l dermatdlogo es para el lunes 17.05.2021 a 1as 0g:3g am (Tele Consulta)
W & - .
forme que Uq, ha‘ remitido, lo tiene que firmar abli i P )
L3 fich? Inra que el médico incluya los datos que ustedes 5:31?;::"22”;:!:1 medico, o es solo referencial como
r'ﬁzl:,p:m favor confirmar. ormato del informe médico que maneje la
line=

porlo Q8 agradeceré se swatz ;:a:;a; :?ec::celadén de los §/.250,00 (valor de la consulta) a mi cuenta N°
mi disponibilidad de accedere ag['astg o lo tengo presupuesto en el marco la emergencia sanitaria,
gsimisms a Cita médica que ustedes decidan agendar directamente.

; espera de sy confirmacién,

;‘;enwmente.

Fgﬁg_gjn pculto]

70. Del analisis de los medios probatorios, se verifica que Natura cuenta con un canal de
atencion para los reclamos y/o quejas de los consumidores, ya que se evidencia que
la sefiora [ traslado su respectivo reclamo al proveedor mediante el correo
electronico snac_naturaperu@natura.net, realizando ello hasta en ftres (3)

oportunidades.
2 Fojas 36 del expediente.
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De otro lado, conforme lo sefialado por la sefiora |l en sus escritos de denuncia,
se verifica que ésta reconocié que sostuvo comunicacion con el proveedor mediante
el medio electrénico sefialado.

Si bien en su denuncia y observaciones al Informe Final de Instruccion, la denunciante
manifestd que dicho canal de atencion no fue idoneo en tanto su pretension no fue
aceptada por Natura, cabe sefialar que no corresponde determinar la idoneidad de los
canales de atencién en funcion de que se hubiera amparado la solicitud del
consumidor, aunado a que en el presente caso no se ha acreditado que las
erupciones hubieran sido ocasionadas por los productos adquiridos por la sefiora

En dicho sentido, verificandose que Natura cuenta con canales de atencion idoneos
que fueron puestos a disposicion de la denunciante a fin de que trasladara su
reclamo, corresponde declarar infundado el presente extremo por presunta infraccion
de los articulos 18 y 19 del Caodigo.

Sobre el deber de informacion

74.

75.

76.

T

78.

79,

80.

El literal b) del numeral 1.1. del articulo 1 contempla el derecho que tienen los
consumidores a recibir de los proveedores toda la informacion necesaria sobre los
productos y servicios que desean adquirir, a fin de que puedan realizar una eleccion
adecuada.

En dicha linea, el articulo 2 sefiala que que el proveedor tiene la obligacion de ofrecer
al consumidor toda la informacién relevante para tomar una decision o realizar una
eleccion adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado
de los productos o servicios. Esta obligacion implica que los proveedores deban poner
a disposicion de los consumidores toda la informacion relevante que sea oportuna,
suficiente y veraz.

En su denuncia, la sefiora [l manifesté que Natura no brinda informacion en su
portal web respecto de las acciones a adoptar ante una reaccion (lesiones en la piel)
producida por el uso de sus productos.

En sus descargos, Natura sefial6 que no esta autorizado ni puede recomendar o
sugerir acciones ante una situacion de lesiones corporales, ya que ello se circunscribe
al ambito médico.

Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Técnica recomendé declarar
infundado el presente extremo de la denuncia.

Mediante sus observaciones al Informe Final de Instruccion, la sefiora NN reiterd
sus argumentos expuestos en sus escritos de denuncia y complementarios.

Sobre el particular se advierte en la fotografia de la parte posterior del producto
materia de denuncia, la siguiente informacion:

19
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“Advertencias: Mantenga el producto lejos del alcance los nifios. No se aplique sobre piel irritada. Evite el
contacto con los ojos. Uso externo. Por contener ingredientes naturales, podran ocurrir variaciones de
color, lo que no alterara sus propiedades.” (Sic)

En este caso, si bien Natura ofrece en el mercado productos cosméticos a ser
utilizados en la piel de las personas, no corresponde que recomiende a los
consumidores una determinada accion a adoptar en caso de que dichos productos
presente consecuencias en la piel que menoscaben la salud de quién utilizé dichos
productos, pues, de lo contrario, estaria asumiendo facultades que corresponden a un
especialista (profesional médico) en dermatologia.

En dicha linea, en tanto Natura no es una empresa cuyo giro de negocio se encuentre
dentro del ambito de la salud, excede de su esfera de control recomendar a los
consumidores acciones a adoptar ante la ocumencia de dafios secundarios
producidos en la piel.

En ese sentido, no constituye obligacion de Natura informar a los consumidores a
través de su pagina web las acciones a adoptar ante la presencia de lesiones de la
piel por el uso de sus productos, por lo que comresponde declarar infundado el
presente extremo por presunta infraccion del articulo 2 del Cédigo.

Sobre el Libro de Reclamaciones

84.

85.

86.

El articulo 150 del Codigo establece que los establecimientos comerciales deben
contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento
establece las condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para el
cumplimiento de la obligacion sefialada en el presente articulo.

Respecto de que Natura habria solicitado de forma obligatoria la consignacion
de un teléfono y fecha de nacimiento, pese a haber colocado un correo
electronico, pues de no brindarlos, se imposibilita la accion de registrar el
reclamo y/o queja

La sefiora [l denuncié que Natura solicité de forma obligatoria la consignacién
de un teléfono y fecha de nacimiento, pese a haber colocado un correo electronico,
imposibilitando con ello la accion de registrar su reclamo y/o queja.

En sus descargos, Natura sefialo que la informacion relacionada a un numero
telefonico es una informacion minima que debe contar el libro de reclamaciones, por
20
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lo que su consignacion es obligatoria para el consumidor. De otro lado, respecto a la
fecha de nacimiento, dicha informacién no es solicitada como obligatoria por Natura a
fin de que los consumidores ingresen sus reclamos.

87. Alrespecto, obra en el expediente el Acta de Verificacion del Libro de Reclamaciones
Virtual (https:/www.natura.com.pe/) de Natura del 14 de marzo de 2022??, mediante
el cual se evidencid que al ingresar un reclamo resultaba obligatorio consignar
informacion correspondiente al numero telefénico y fecha de nacimiento del
consumidor.

AMACIONeS Virua) »
de Reclama tual ge Very
ey,

(i) Almgresar 3l €0

. o
o siguiente formula

S, ot
8 seeae e rr e
. ; ° e v
o .

- —r e ¢ L

() Asimsimso, al intentar ingresar un reclamo, se advirtio gue resultaba ob_ligatorio ingresar la
informacién correspondientes a los campos “telefono” y “fecha de naciomiento”, pese a haber
ingresado un correo electrénico;

22 Fojas 101 y 102 del expediente.
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(v) Deotrolado, al consignar la totalidad de los datos requeridos en el formularia, no fue posile
ingresar el reclamo en el Libro de Recimaciones virtual del proveedor denunciado, de

acuerdo a lo siguiente:

88. Asimismo, la parte denunciante ha presentado dos videograbaciones en las cuales se
advierte que en efecto dicha informacion es requerida al intentar ingresar un reclamo
en el libro de reclamaciones de la parte denunciada.

89. Sobre el particular, el articulo 5 del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento
del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
establece que las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de
naturaleza fisica como virtual, deberan contener como minimo la informacion
consignada en el formato del Anexo 1 del presente Reglamento. Dicha informacion
incluye:

- Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de
Reclamacion como tal.

- Numeracion correlativa y codigo de identificacion.

- Fecha del reclamo o queja.

- Nombre del proveedor y direccion del establecimiento donde se coloca
el Libro de Reclamaciones.

- Nombre, domicilio, numero de documento de identidad, teléfono vy
correo electrénico del consumidor reclamante.

- Nombre, domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad.

- ldentificacion del producto o servicio contratado.

- Detalle de la reclamacion.

22
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- Espacio fisico para que el proveedor anote las acciones adoptadas con
respecto a la queja o reclamo.

Sobre la consignacién del numero telefénico como informacién obligatoria

90.

91.

92.

93.

94.

95.

Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Técnica recomendd declarar
infundado el presente extremo de la denuncia.

En sus observaciones al Informe Final de Instruccion, la sefiora |Jjiill sefalo que la
norma reglamentaria del Libro de Reclamaciones no exige la consignacion simultanea
de un correo electronico y un teléfono celular.

Sobre el particular, conforme lo dispuesto en la normativa que regula el Libro de
Reclamaciones, el numero telefénico es una informacion obligatoria que debe
consignar todo consumidor al presentar su reclamo, ello a fin de ser contactado por el
proveedor.

En dicha linea, conforme lo evidenciado en el Acta de Verificacion del Libro de
Reclamaciones virtual de Natura y videograbaciones aportadas por la parte
denunciante, es correcto que este exigiera la consignacion del numero de teléfono del
reclamante.

Finalmente, contrario lo sefialado por la denunciante en sus observaciones al Informe
Final de Instruccion, la normativa reglamentaria exige la consignacion simultanea de
un correo electronico y numero telefénico a fin de consignar un reclamo en el Libro de
Reclamaciones.

En virtud de lo expuesto, respecto de la consignacion del numero telefonico,
corresponde declarar infundado el presente extremo por presunta infraccion del
articulo 150 del Codigo.

Sobre |la consignacién de la fecha de nacimiento como informacién obligatoria

96.

gi.

98.

99

100.

Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Técnica recomendd declarar
fundado el presente extremo de la denuncia.

En sus observaciones al Informe Final de Instruccion, Natura sefialé que no se solicito
como informacion obligatoria la consignacion de una fecha de nacimiento.

Conforme lo verificado en el articulo 5 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, se
verifica que la fecha de nacimiento no constituye informacion obligatoria que deba ser
consignada por el consumidor en la Hoja de Reclamacion.

Sobre el particular, en anteriores pronunciamientos la Comision ha considerado como
oportuna la exigencia de informacion que no se encuentra establecida como minima
el Reglamento del Libro de Reclamaciones en tanto dichos datos tengan como
finalidad identificar al consumidor y/o al producto o servicio adquirido.

No obstante, en el presente caso la fecha de nacimiento del consumidor no resulta

informacion necesaria a fin de identificar al consumidor, ya que se cuenta con su
nombre completo y datos de contacto.

23
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En ese sentido, no corresponde que el sistema del Libro de Reclamaciones virtual del
proveedor exigiera como obligatoria la consignacion de la fecha de nacimiento del
consumidor, constituyendo ello una afectacion a la denunciante, ya que es una
exigencia inadecuada que impide que ejerza su derecho a consignar su reclamo.

Si bien en sus observaciones al Informe Final de Instruccion, Natura sefialé que no se
solicito la fecha de nacimiento como informacion obligatoria para consignar un
reclamo en su Libro de Reclamaciones virtual, conforme el analisis del Acta de
Verificacion de dicho Libro de Reclamaciones de fecha 14 de marzo de 2022 se
verifico que no fue posible la consignacion del reclamo sin no colocar antes la
informacion referida a la fecha de nacimiento.

En virtud de lo expuesto, corresponde declarar fundado el presente extremo por
infraccion al articulo 150 del Coédigo.

Respecto de que Natura habria puesto a disposicion de la denunciante un Libro
de Reclamaciones virtual que no le permitiria ingresar sus reclamos

La sefiora ] denuncié que el Libro de Reclamaciones Virtual de Natura no le
permitio ingresar sus reclamos.

En sus descargos, Natura sefialo que la denunciante no ha ofrecido medio probatorio
que demuestre que en el Libro de Reclamaciones no se puede ingresar sus reclamos.

Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Técnica recomendd declarar
fundado el presente extremo de la denuncia.

Mediante sus observaciones al Informe Final de Instruccién, Natura reiterdé sus
argumentos expuestos en su escrito de descargos.

Sobre el particular, contrario a lo sefalado por Natura en sus descargos Yy
observaciones al Informe Final de Instruccion, mediante el Acta de Verificacion del 14
de marzo de 2022, se evidencié que la Secretaria Tecnica no pudo ingresar su
reclamo en el Libro de Reclamaciones Virtual del proveedor, pese a haber consignado
la totalidad de los datos requeridos:

otro lado, al consignar |a totalidad de I
v) naresar ! reclamo en el Libro de Rec
acuerdoa lo siguiente:

S datos requeridos en el formularia, no fue posible
Imaciones virtual del proveedor denunciado, de
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109. En ese sentido, en tanto ha quedado acreditado que-pese a que se consigno la
totalidad de informacion solicitada por el proveedor-no pudo ingresarse reclamo
alguno en el Libro de Reclamaciones Virtual de Natura, corresponde declarar

fundado el presente extremo por infraccion al articulo 150 del Caédigo.

De las medidas correctivas

110. Los articulos 114, 115y 116 del Cédigo?® establecen la facultad que tiene la Comision
para que, actuando de oficio o a pedido de parte, puedan adoptar las medidas
correctivas que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales directas
e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado
anterior, asi como, revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o

evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro.

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

Articulo 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Codigo, el

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

del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.
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111. Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias

patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior?*. Las medidas correctivas complementarias tienen
el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se produzca
nuevamente en el futuro®.

24

25

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el drgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion de
consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar el proveedor infractor lo siguiente:

a_Reparar productos.

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

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

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

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

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la
reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, segun sea el caso, no resulte posible o no
sea razonable segun las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.
h.Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.
i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

1152 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida cormrectiva sefialada Cdédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor en el literal h) que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los
organos competentes del Indecopi se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio
de congruencia procesal.

1153 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor que
precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta
antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su
descargo.

115 4 Comresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

1155 Los bienes o montos objeto de medidas comrectivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
al consumidor gue los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos bienes o montos maternia
de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser
entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

1156 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Codigo Procesal Civil, una vez
que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de
ejecucion comresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

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

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas cormrectivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre ofras, las siguientes:
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112. En el presente procedimiento se ha acreditado que Natura:

a) Solicité de forma obligatoria la consignacion de un teléfono y fecha de nacimiento,
pese a haber colocado un comreo electronico, pues de no brindarlos, se
imposibilita la accién de registrar el reclamo y/o queja; v,

b) puso a disposicion un Libro de Reclamaciones virtual que no permitio reclamos.

La sefiora -solicité como medida correctiva que Natura implemente un sistema
que permita reportar los efectos no deseados y no se tenga que esperar el plazo de
15 dias que se contempla en la actualidad para recibir una respuesta del proveedor.

Sobre el particular, resulta importante indicar que las medidas correctivas deberan
estar destinadas a revertir o; de ser el caso, prevenir los dafios ocasionados por las
conductas infractoras.

Al respecto, no es posible amparar la medida correctiva solicitada por la denunciante,
ya que imponer al proveedor denunciado que responda un reclamo en un plazo menor
al establecido legalmente constituye una transgresion a dicha norma imperativa y
significa un acto discriminatorio en contra de Natura.

En ese sentido, comresponde ordenar a Natura que en un plazo de quince (15) dias
habiles contados desde el dia siguiente de notificada la presente Resolucion, proceda
a poner a disposicion de los consumidores un Libro de Reclamaciones Virtual que
exija a los consumidores consignar como informaciéon minima obligatoria su nombre
completo, documento de identidad, domicilio, correo electronico o; en su defecto, un
teléfono, fecha de reclamo y detalle del mismo, permitiendo a los consumidores
ingresar sin inconveniente alguno su reclamo.

Natura debera acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, ante este Organo
Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, computados a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de ley?.

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

b_Declarar inexigibles las clusulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

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

d_En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial y de servicios por

un plazo maximo de seis (6) meses.

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

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

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

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

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

Articulo 117.-Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva 0 a una medida cautelar no lo
hace, se le impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

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

118.

119.

120.

Habiéndose verificado la existencia de dos infracciones administrativas, corresponde
determinar a continuacion la sancién a imponer. El 14 de junio de 2021 entr6 en vigor
el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM-27 que aprobo la graduacion, metodologia y
factores para la determinacion de las multas que impongan los érganos resolutivos del
Indecopi respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su competencia
(en adelante, el Decreto Supremo).

De acuerdo con la unica disposicion complementaria transitoria del Decreto Supremo
solamente los procedimientos administrativos que estuvieran en tramite a su entrada
en vigencia, esto es, antes del 14 de junio de 2021, mantendran la graduacion y
determinacién de la sancion conforme a la normativa vigente a la fecha de inicio de
estos, por lo que tomando en cuenta que el procedimiento administrativo fue iniciado
con la Resolucion N° 2 de fecha 21 de marzo de 2022, corresponde utilizar las
disposiciones establecidas en dicho instrumento legal.

En el referido Decreto Supremo se establecié los parametros para que los Organos
Resolutivos del Indecopi graduen la sancion a imponer a los administrados, segun al
siguiente detalle:

a. Se establecio la siguiente formula para el calculo de la multa preliminar:

M=m xFM=m xF

b. La multa base se determina multiplicando un primer componente
denominado cuyo valor se establece en funcion a la afectacion producida
por la infraccion y el tamafio del infractor, por un segundo componente
denominado factor de Duracién (Dx):

m= k;; xD;
m = Multa base

kij = Valor establecido en funcién a la afectacion producida por la
infraccion y el tamafio del infractor, seguin los valores establecidos los
cuadros 16 y 18 del Decreto Supremo.

D= Factor de duracion de la conducta infractora medido en meses, en
funcion al cuadro 23 del Decreto Supremo.

c. La valoracion de las circunstancias agravantes y atenuantes pueden
incrementar (agravar) o reducir (atenuar) el monto de la multa base.
Dichos valores son establecidos en el Cuadro 2 del Anexo del Decreto
Supremo. Para esto, se debe sumar todos los porcentajes () y se le
agrega la unidad (o 100%):
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DECRETO SUPREMO N° 032-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba la graduacion, metodologia y factores
para la determinacion de las multas que impongan los érganos resolutivos del INDECOPI respecto de las
infracciones sancionables en el ambito de su competencia. Publicado el 23 de febrero de 2021 en el Diario Cficial
El Peruano.
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F=1+(f1 +f2+f3...fn)=1+Zin=1 fi
F = Circunstancias agravantes y atenuantes

2in = Sumatoria de los porcentajes asignados por el Decreto Supremo a cada
circunstancia

1 fi = Resultado de la sumatoria

En caso de no existir ninguna circunstancia agravante y atenuante, el factor F es
equivalente a la unidad (F = 1 0 100 %).

d. Finalmente, se debe verificar que la multiplicacion de los valores antes
mencionados que conforman la multa preliminar (M) no supere el tope
establecido en el marco normativo; en caso contrario, se debe limitar el
monto de la multa final al valor del tope establecido en la norma.

121. Dicho esto, comresponde efectuar la graduacion de la sancion conforme al Decreto
Supremo.

122. Para determinar el factor kij de la multa base (m):

(i) Respecto de que Natura solicité de forma obligatoria la consignacion de la
fecha de nacimiento, pues de no brindarlo, se imposibilita la accion de registrar
el reclamo y/o queja

123. De acuerdo con el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, la infraccion cometida por el
proveedor denunciado es de tipo C, tal como se advierte a continuacion:

Lle;ar el Libo de Reclamaciones u Hojas d\eI I

9 Reclamaciones sin observar la forma y condiciones C
establecidas en los articulos 5° y 8° del Reglamento,
respectivamente

124. Asimismo, conforme el Padrén de Contribuyentes de SUNAT 2021 se verifica que
Natura ostenta el tamafio de gran empresa. Por lo tanto, luego de ingresar estos
ingresos a la “Calculadora de Multas” (Anexo |), se obtuvo lo siguiente:

Muita Referencial = 2,5

Factor FCi = 1,0

Multa base = Multa referencial x (Factor (FCi)) = 2,5
Factor atenuante= 1

Multa Final = 2,5

125. En ese sentido, comresponde sancionar a Natura con una multa ascendente a 2,50
UIT.

(ii) Respecto de que Natura puso a disposicion un Libro de Reclamaciones virtual
que no permitié reclamos

126. De acuerdo con el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, la infraccion cometida por el
proveedor denunciado es de tipo B , tal como se advierte a continuacion:

i lNo poner inmediatamente a disposicion yio de manera. B ‘
a_c_r:esiblg al consumidor, el I__ahro de Reci_a_ma_c@ones
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Asimismo, conforme el Padréon de Contribuyentes de SUNAT 2021 se verifica que
Natura ostenta el tamafio de gran empresa. Por lo tanto, luego de ingresar estos
ingresos a la “Calculadora de Multas” (Anexo I), se obtuvo lo siguiente:

Muita Referencial = 5,0

Factor FCi = 1,0

Multa base = Multa referencial x (Factor (FCi)) = 5,0
Factor ate nuante=1,0

Mulita Final = 5,0

En ese sentido, corresponde sancionar a Natura con una multa ascendente a 5,00
UIT.

a total

En virtud de lo expuesto, corresponde sancionar a Natura con 7,50 UIT conforme el
siguiente detalle:

# HECHO INFRACTOR MULTAS
1 | Respecto de que Natura solicité de forma obligatoria la consignacién de 2,50 UIT
la fecha de nacimiento, se imposibilita la accion de registrar el reclamo
yl/o queja
2 | Respecto de que Natura puso a disposicién un Libro de Reclamaciones 5,00 UIT
virtual gue no permitié reclamos
MULTA TOTAL 7,50 UIT

Sobre el pago de costas y costos

130.

131.

132.

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

En la medida que han quedado acreditadas las infracciones cometidas por Natura,
comresponde ordenarle el pago de las costas y costos del procedimiento. En
consecuencia, Dercocenter debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles, contados a partir del dia siguiente de notificada la presente Resolucion, con
pagar a la parte denunciante las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a
S/.36,00.

Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, la parte denunciante podra solicitar el reembolso de los
montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente
procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costas y
costos.

Sobre la inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones de Indecopi

28

DECRETO LEGISLATIVO N° 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 7.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comision u Oficina competente,
ademas de imponer la sancion que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso
b) del articulo 38 del Decreto Legislativo N° 716.
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133. El articulo 119 del Codigo establece que el Indecopi lleva un registro de infracciones y
sanciones a las disposiciones de la referida norma con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a
estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean
sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa quedan
automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la
fecha de dicha resolucion®®.

134. En razén a lo expuesto, al haberse verificado las infracciones cometidas por
Natura, corresponde ordenar su inscripcion en el Registro de Infracciones vy
Sanciones del Indecopi.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar IMPROCEDENTE por falta de competencia la denuncia presentada
por la sefiora || contra Natura Cosméticos S.A. por presunta
infraccion del articulo 2 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto el extremo referido a que no habria informado en su plataforma web
si sus certificaciones (CAPEVEDI, CETIFIED B, CRUELTY FREE, UEBT) se encontrarian
vigentes es competencia de la Comision de Fiscalizacion de la Competencia Desleal. En
consecuencia, corresponde DECLINAR COMPETENCIA en favor de la Comisién de
Fiscalizacion de la Competencia Desleal.

SEGUNDO: PRECISAR que los hechos imputados referidos a que Natura Cosméticos
S.A. (i) habria solicitado de forma obligatoria la consignacion de un teléfono a pesar de
haber colocado un correo electrénico, de no brindarlo, se imposibilita la accion de registrar
el reclamo y/o queja; v, (ii) habria solicitado de forma obligatoria la consignacion de la fecha
de nacimiento a pesar de haber colocado que dicha informacién era opcional, de no
brindarlo, se imposibilita la accion de registrar el reclamo y/o queja; seran analizados en
conjunto como una sola presunta infraccion del articulo 150 de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, conforme a lo siguiente

“Por presunta infraccion al articulo 150 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
(concordado con el articulo 5 Decrefo Supremo N° 011-2011-PCM modificado mediante
Decreto Supremo N° 006-2014-PCM), en la medida que el proveedor denunciado habria
solicitado de forma obligatoria la consignacién de un teléfono y fecha de nacimiento, pese a
haber colocado un correo electrénico, pues de no brindarios, se imposibilita la accién de
registrar el reclamo y/o queja.”

TERCERO: PRECISAR que el hecho denunciado referido a que Natura Cosmeéticos S.A.
habria puesto a disposicion de la denunciante los productos “jabon liquido castafio para
manos” y “crema de manos ucuuba”, los mismos que le habria producido erupciones y
ronchas en la zona de las manos, mufeca y brazo, sera analizado como una presunta
infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, dejando de lado su analisis bajo los articulos 18 y 19 del mismo cuerpo
normativo.

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

La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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CUARTO: Declarar INFUNDADA |a denuncia presentada por la sefiora _

contra Natura Cosmeticos S.A. por presunta infraccion del articulo 25 de
la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a
que el proveedor denunciado habria puesto a disposicion de la denunciante los productos
“‘jabon liquido castafio para manos” y “crema de manos ucuuba”, los mismos que le habria
producido erupciones y ronchas en la zona de las manos, mufieca y brazo.

QUINTO: Declarar INFUNDADA la denuncia presentada por la sefiora

I Contra Natura Cosméticos S.A. por presunta infraccion de los articulos 18 y 19 de
la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en los extremos
referidos a que el proveedor denunciado: (i) no habria cumplido con reembolsar a la
denunciante la suma de S/. 250,00 correspondiente a la consulta médica realizada en la
clinica Ricardo Palma; y, (ii) habria puesto a disposicion de la denunciante canales de
atencion no idéneos, toda vez que no le habria brindado una solucién ante el hecho materia
de denuncia.

SEXTO: Declarar INFUNDADA l|a denuncia presentada por la el |

I contra Natura Cosméticos S.A. por presunta infraccion del articulo 2 de la Ley N°
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a que no
brindaria informacion, a través de su plataforma web, respecto a las acciones a adoptar
ante una reaccion (lesiones en la piel) producida por el uso de sus productos.

SEPTIMO: Declarar INFUNDADA la denuncia presentada por la sefiora I

contra Natura Cosmeéticos S.A. por presunta infraccion del articulo 150
de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto quedo
acreditado que el proveedor denunciado debia exigir la consignacion de un numero
telefénico.

OCTAVO: Declarar FUNDADA la denuncia presentada por la sefiora /1 IIIEIGNGEGEGEGE
I contra Natura Cosméticos S.A. por infraccion del articulo 150 de la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto quedo acreditado que el
proveedor denunciado:

1. Solicité de forma obligatoria la consignacion de la fecha de nacimiento, pues de no
brindarlo, se imposibilita la accion de registrar el reclamo y/o queja; vy,
2.  puso a disposicion un Libro de Reclamaciones virtual que no permitié reclamos.

NOVENO: ORDENAR a Natura Cosmeéticos S.A. en calidad de medida correctiva que en
un plazo de quince (15) dias habiles contados desde el dia siguiente de notificada la
presente Resolucion, proceda a poner a disposicion de los consumidores un Libro de
Reclamaciones Virtual que exija a los consumidores consignar como informacion minima
obligatoria su nombre completo, documento de identidad, domicilio, correo electronico o; en
su defecto, un teléfono, fecha de reclamo y detalle del mismo, permitiendo a los
consumidores ingresar sin inconveniente alguno su reclamo.

Natura Cosmeéticos S.A. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado
a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de
Ley.

DECIMO: IMPONER a Natura Cosméticos S.A. multa de 7,50 UIT, conforme el siguiente
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detalle:
# HECHO INFRACTOR MULTAS
1 | Respecto de que Natura solicité de forma obligatoria la consignacién de 2,50 UIT
la fecha de nacimiento, se imposibilita la accion de registrar el reclamo
y/o queja.
2 | Respecto de que Natura puso a disposicién un Libro de Reclamaciones 5,00 UIT
virtual que no permitié ingresar reclamos.
MULTA TOTAL 7,50 UIT

Cabe precisar que la multa impuesta sera rebajada en 25% si cancela el monto
correspondiente con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la presente
resolucion y en tanto no interponga recurso alguno en contra de la misma, conforme a lo
establecido en el articulo 113 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor®’ .

Natura Cosmeéticos S.A. debera realizar el cumplimiento espontaneo de la multa antes
impuesta, caso contrario, los actuados seran remitidos a la Subgerencia de Ejecucion
Coactiva (SGC) para los fines de ley, requerimiento que se realiza conforme a lo previsto en
el numeral 3.3 de la Directiva N° 007-2018/DIRCOD-INDECOPI?'.

DECIMO PRIMERO: ORDENAR a Natura Cosméticos S.A. que en un plazo no mayor a
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion, cumpla con pagar a la denunciante las costas del procedimiento, ascendente a
S/ 36,00. Ello, sin perjuicio del derecho de la parte denunciante de solicitar la liquidacion de
las costas y costos una vez concluida la instancia administrativa.

DECIMO SEGUNDO: Disponer la inscripcién de Natura Cosméticos S.A. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119 de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

DECIMO TERCERO: ENCARGAR a la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 2 que remita copia del Expediente N° 40-2022/CC2 a la Comision de
Fiscalizacion de Competencia Desleal del Indecopi, a fin de que adopte las acciones
pertinentes en el ambito de su competencia.

DECIMO CUARTO: INFORMAR a las partes que la presente resolucién tiene vigencia
desde el dia de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa

L LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 113.- Calculo y rebaja del monto de la multa Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el
valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a la fecha de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la
cobranza coactiva. Las multas constituyen en su integridad recursos propios del Indecopi, sin peruicio de lo
establecido en el articulo 156. La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor
cancele el monto de la misma con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucién que puso fin a
la instancia y en tanto no interponga recurso alguno contra dicha resolucién.

4 Directiva N° 007-2018/DIRCOD-INDECOPI.
3.3. Lineamientos que debe observar cada érgano resolutivo respecto al registro y reporte de multas.
(=)
En la resolucion final, ademas de informar la obligacion de pago de la multa, el érgano resolutivo debe requerir al
administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion (multa), haciéndole presente que los actuados seran
remitidos a la Subgerencia de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.
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que, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 38 del Decreto Legislativo N° 807, el
unico recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por la Comision de
Proteccién al Consumidor N° 2 es el de apelacion®, el cual debe ser presentado ante dicho
organo colegiado en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de su notificacién®, ello de acuerdo a lo establecido en el articulo 218 del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS; caso contrario, la resolucion quedara
consentida®.

Con la intervencién de los Comisionados®’: Sra. Karina Rocio Montes Tapia®, Sr. Luis
Alejandro Pacheco Zevallos, Sra. Eva Céspedes Correa y Sr. Edwin Jesus Maurate
Ledn.

KARINA ROCIO MONTES TAPIA

Presidenta
La presente Resolucién fue firmada de forma digital, de conformidad con lo establecido en el articulo 3 del Reglamento de
la Ley de Firmas y Certificados Digitales aprobado por Decreto Supremo 052-2008-PCM, como puede verificarse en el
presente documento que se encuentra en formato PDF7.

® LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS PRIMERA. - Modificacion del articulo 38° del Decreto
Legislativo num. 807 Modificase el articulo 38 del Decreto Legislativo niam. 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi, con el siguiente texto:

“Articulo 38 .- El tnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de
apelacion, que procede Unicamente contra la resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucion que impone
multas y contra la resolucion que dicta una medida cautelar (...)".

s TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS Articulo 218. Recursos administrativos. - 218 1 Los
recursos administrativos son:

{.)
b) Recurso de apelacion

(--)

218 .2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios.

34 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS.

Articulo 222 .- Acto firme. - Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el
derecho a articularios quedando firme el acto.

" De conformidad con lo establecido por el cuarto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones
del INDECOPI, en toda sesion se levantara un acta que contendra los acuerdos que adopta la Comision y en ella se
dejara constancia de los votos singulares.

e De acuerdo con lo establecido por el quinto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones del

INDECOPI, las resoluciones que emiten las Comisiones son suscritas Unicamente por quien las preside.

7 REGLAMENTO DE LA LEY DE FIRMAS Y CERTIFICADOS DIGITALES APROBADO POR DECRETO SUPREMO
052-2008-PCM

Articulo 3.- De la validez y eficacia de la firma digital

La firma digital generada dentro de la Infraestructura Oficial de Firma Electronica tiene la misma validez vy eficacia
juridica gue el uso de una firma manuscrita.
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