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l. ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 25 de setiembre de 2023, |la sefiora | G
(en adelante, la sefiora |l denuncié a Costefio Express S.A.C.2 (en
adelante, Costefio Express), por presuntas infracciones de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor® (en adelante, el Cédigo), manifestado lo
siguiente:

(i) EI 01 de agosto de 2023, se constituyé al establecimiento de Costefio
Express, ubicado en el terminal terrestre “El Chimbador” de la ciudad de
Chimbote, a fin de adquirir dos (2) boletos de viaje para la ruta Chimbote —
Lima;

(i) considerando que aun quedaban cinco (5) asientos disponibles, entrego a la
representante de Costefio Express los documentos nacionales de identidad
de su persona y la de su hijo de iniciales V.A.V.A_; sin embargo, le negaron
la venta de los boletos de viaje debido a la condicion de su hijo, quien padece
de trastorno del espectro autista (TEA); v,

(iif) al solicitar la entrega del libro de reclamaciones, este le fue negado bajo el
argumento que no era cliente.

2. La sefiora | solicito se dicten medidas correctivas por vulneracion a sus
derechos fundamentales. Asimismo, solicitd el pago de las costas y costos del
procedimiento.

3. Mediante Resolucion N° 1 del 19 de octubre de 2023, se admitié a tramite la
denuncia que interpuso por la sefiora Alvarado contra Costefio Express, en los
siguientes términos:

{esd

PRIMERO: Admitir a tramite la denuncia del 25 de setiembre de 2023,
presentado por la sefiora | coira Costefio Express
S.A.C., por presuntas infracciones de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en tanto que:

: D.MN.I. 23011896
2 R.ULC. 20431791952

3 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de 2010
en el Diario Oficial EI 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 entré en vigencia.
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(i) Costefio Express S.A.C. habria brindado un trato desigual al negarse
a vender dos (2) boletos de viaje a la denunciante para la ruta Chimbote
— Lima, debido a la condicién de persona con discapacidad de su hijo
(Trastorno del Espectro Autista (TEA)), lo que configuraria un acto de
discriminacién; hecho que infringiria el articulo 38 de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor®.

(i) Costefio Express S.A.C. no habria cumplido con entregar a la
denunciante el libro de reclamaciones; hecho que infringiria el articulo
152 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor®

(-)7

4. Mediante escrito del 07 de febrero de 2024, Costefio Express presenté sus
descargos manifestando que los hechos materia de controversia vienen
investigados por la Segunda Fiscalia Provincial Penal Corporativa del Santa.

5.  Por Resolucion N° 7 del 09 de agosto de 2024, se puso de conocimiento de las
partes el Informe Final de Instruccion N° 0045-2024/INDECOPI-CHT?,
otorgandoles el plazo de cinco (5) dias habiles para que presenten sus
observaciones; sin embargo, no lo hicieron.

.  ANALISIS

< Cuestion previa

Sobre la aplicacion del principio “Non Bis In Idem”

6. Los presupuestos procesales constituyen elementos indispensables que permiten
a la autoridad administrativa dictar un pronunciamiento valido sobre el fondo de la
controversia. Como lo sefiala la doctrina procesal, los presupuestos procesales
son la competencia del juez, la capacidad de las partes, las formas esenciales del
procedimiento, el interés para obrar y la legitimidad para obrar®.

7.  Sobre ello, el principio del “Non Bis In Idem”, reconocido en el articulo 139 incisos
3y 13 de la Constitucién Politica del Peru de 1993¢ (en adelante, la Constitucion),
constituye una expresion del principio del debido proceso’ y de proporcionalidad
o prohibicion de excesos, por el cual no es posible establecer de manera

4 MNotificada el 22 de agosto de 2024 (denunciante) y 27 de agosto de 2024 (denunciado).
5 MONROY GALVEZ, Juan. Las Excepciones en el Cadigo Procesal Civil Peruano. En: Themis 27, p.24.

8  CONSTITUCION POLITICA DEL PERU.
Articulo 139°.- Son principios y derechos de la funcion jurisdiccional:
(--)
3. La observancia del debido proceso y la tutela jurisdiccional. Ninguna persona puede ser desviada de la jurisdiccion
predeterminada por la ley, ni sometida a procedimiento distinto de los previamente establecidos, ni juzgada por
organos jurisdiccionales de excepcidn ni por comisiones especiales creadas al efecto, cualquiera sea su
denominacion.
(---)
13. La prohibicion de revivir procesos fenecidos con resolucion ejecutoriada. La amnistia, el indulto, el
sobreseimiento definitivo y la prescripcion producen los efectos de cosa juzgada.

2 Sentencia del Tribunal Constitucional recaida en el Expediente 2050-2002-AA del 16 de abril de 2003.
“2. El derecho de no ser sancionado dos veces por un mismo hecho o el de no ser procesado dos veces (ne bis in
idem), constituye un contenido implicito del derecho al debido proceso reconocido en el inciso 3) del articulo 139°
de fa Constitucion. 3. (...)Este principio contempla la prohibicion de la aplicacion de multiples normas sancionadoras,
la proscripcion de ulterior juzgamiento cuando por el mismo hecho ya se haya enjuiciado en un primer proceso en
el que se haya dictado una resolucion con efecto de cosa juzgada”.
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simultanea o sucesiva una doble persecucion o sancion cuando se presenta
concurrentemente la identidad de sujeto, hecho y fundamento®. En el ambito
administrativo el principio del “Non Bis In Idem” se encuentra expresamente
comprendido dentro de los principios que deben regir los procedimientos
sancionadores, de conformidad con el articulo 248 del Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG)°.

8. A nivel administrativo, el articulo 91 del TUO de la LPAG sefiala que, para iniciar
un procedimiento administrativo sancionador, las autoridades administrativas, de
oficio, deben asegurarse de su propia competencia™.

9. En ese sentido, la Administracién se encuentra obligada a revisar, incluso de
oficio, los requisitos de procedencia, entre ellos, su competencia, 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 el Indecopi no es competente para conocer el hecho denunciado,
se debera declarar la improcedencia de dicha denuncia.

10. Ahora bien, el referido principio tiene una doble configuracion: una vertiente
material o de orden sustantivo y una vertiente formal de naturaleza procesal. En
su aspecto sustantivo o material, este principio expresa la imposibilidad de
imponer, por un mismo hecho, dos sanciones sobre el mismo administrado. En su
aspecto formal o procesal, este principio se configura en la prohibicion de que
nadie puede ser juzgado dos veces por los mismos hechos infractores'. Por ello,
el Estado debe cuidar de que no se produzca una duplicidad de procedimientos,
pues de lo contrario, se vulneraria el principio del “Non Bis In Idem’en su
dimensién procesal.

11. Para determinar si se verifica un supuesto de doble juzgamiento que vulnera el
principio del “Non Bis In Idem” en su vertiente procesal, debe establecerse si
concurren los siguientes requisitos:

G MORON URBINA, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General. Lima: Gaceta
Juridica. 2001, p. 522.

9 DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
11. Non bis in idem. - No se podran imponer sucesiva o simultaneamente una pena y una sancion administrativa
por el mismo hecho en los casos en que se aprecie la identidad del sujeto, hecho y fundamento.
Dicha prohibicion se extiende también a las sanciones administrativas, salvo la concurrencia del supuesto de
continuacion de infracciones a que se refiere el inciso 7.

' TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO MEDIANTE DECRETO SUPREMO 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 materia, el termritorio, el iempo, el grado o la cuantia.

" El Tribunal Constitucional se ha referido a ambas manifestaciones del non bis in idem en el fundamento 19 de la
Sentencia recaida en el Expediente 2050-2002-PA/TC:
‘a. En su formulacion material (...) expresa la imposibilidad de que recaigan dos sanciones sobre el mismo sujeto
por una misma infraccion, puesto que tal proceder constituiria un exceso del poder sancionador, contrario a las
garantias propias del Estado de Derecho. (...)
b. En su vertiente procesal, tal principio significa ‘nadie puede ser juzgado dos veces por los mismos hechos’, es
decir, que un mismo hecho no pueda ser objeto de dos procesos distintos o, si se quiere, que se inicien dos procesos
con el mismo objeto”
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Identidad subjetiva Identidad objetiva Identidad causal o de fundamento
- Consiste en que la | - Consiste en que los | - Consiste en la existencia de
doble incriminacién hechos constitutivos coincidencia (superposicion
o imputaciéon sea de la infraccién sean exacta) entre los bienes juridicos
dirigida frente al los mismos que protegidos y los intereses tutelados
mismo fueron materia de por las distintas normas
administrado. analisis en un sancionadoras.
procedimiento
previo.

12. En esa linea, se procedera analizar los extremos denunciados contra Costefio
Express a fin de determinar si en dichas conductas se estaria vulnerando el
principio del “Non Bis In Idem”, en caso la autoridad emita un pronunciamiento de
fondo.

13. Mediante Resolucion N° 1 se inici6 procedimiento administrativo sancionador
contra Costefio Express debido a que: (i) habria brindado un trato desigual, al
negarse a vender dos (2) boletos de viaje a la denunciante para la ruta Chimbote
— Lima, debido a la condicion de persona con discapacidad de su hijo de iniciales
V.A\V.A.; y, (i) no habria cumplido con entregar a la denunciante el libro de
reclamaciones.

14. Mediante escrito del 07 de febrero de 2024, Costefio Express manifesté que los
hechos materia de controversia se encuentran también siendo investigados por la
Segunda Fiscalia Provincial Pernal Corporativa del Santa.

15. En esa linea, si bien, expresamente no lo argumentd el denunciado, resulta
evidente que dicho argumento va dirigido a cuestionar la presunta vulneracion del
principio del “Non Bis In Idem”, motivo por el cual, se procedera analizar la
denuncia dirigida contra Costefio Express a fin de determinar si en dichas
conductas se estaria vulnerando el mencionado principio, en caso la autoridad
emita un pronunciamiento de fondo. Siendo ello asi, de la revision de los actuados,
se advierte lo siguiente:

(VER CUADRO EN LA SIGUIENTE IMAGEN)
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REQUISITOS NON BIS IN INDECOPI MINISTERIO
IDEM PUBLICO
Identidad Subjetiva

(mismo administrado en ambos
procedimientos)

Costefio Express S.A.C.

Carrillo Martinez Jhon
y Oftros

Identidad Objetiva

(mismos hechos constitutivos de

(i) Prohibicidn de
discriminacion en el
consumo; y, (ii) no

Discriminacion

infraccién) entrega del libro de
reclamaciones
Se analiza la presunta
vulneracién al deber de
Identidad causal o de no discriminacion de los | Se analiza la presunta
fundamento consumidores y a la vulneracion al deber

(identidad entre los bienes

juridicos protegidos y los

intereses tutelados por las
normas)

obligacién de poner a
disposicion el libro de
reclamaciones.

(Cédigo de Proteccion y

de no discriminacion
de toda persona

(Cédigo Penal -
articulo 323)

Defensa del Consumidor -
articulo 38 y 152).

16. Conforme lo detallado en el cuadro precedente, podemos apreciar que en el caso
de la discriminacién, |a identidad objetiva y la identidad causal, a criterio de esta
Comision, vendrian a configurar lo mismo; sin embargo, en cuanto a la identidad
subjetiva no se cumpliria con dicho presupuesto, en la medida que el Indecopi
inicié el presente procedimiento sancionador contra Costefio Express S.A.C.,
mientras que el Ministerio Publico inicioé una investigacion penal contra la persona
de Carrillo Martinez Jhon y Otros, conforme se puede apreciar de los actuados
remitidos por el representante del Ministerio Publico.

17. Por otro lado, en cuanto a la conducta vinculada a la negativa de entrega del libro
de reclamaciones, el Ministerio Publico no viene investigando dicho supuesto al
no tener trascendencia penal.

18. Bajo dichos argumentos, esta Comision considera que, en el presente caso, no se
ha vulnerado el principio del “Non Bis In Idem”, en la medida que no se ha cumplido
con los tres (3) presupuestos requeridos, conforme lo analizado en los parrafos
anteriores; motivo por el cual, aun cuando el caso de discriminacion este siendo
investigado a nivel del Ministerio Publico, correspondera analizar |la
responsabilidad del denunciado conforme los alcances del Cédigo.

-’
e

Sobre la prohibicién de discriminacién en el consumo

Marco tedrico general

19. En el ordenamiento juridico peruano, el derecho a la igualdad ha sido reconocido
expresamente en el numeral 2 del articulo 2 de la Constitucion Politica del Peru
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(en adelante, la Constitucion), el cual establece en forma expresa y clara lo
siguiente:

“Articulo 2.- Toda persona tiene derecho:

fsc)

2. A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de origen, raza,
sexo, idioma, religién, opinién, condicion econémica o de cualquier ofra indole.

(-)”

20. El derecho a la igualdad, al proyectarse a lo largo de todo el ordenamiento legal,
tambien se manifiesta como un derecho objetivo en la regulacion especial sobre
proteccion al consumidor. De este modo, el articulo 1.1 literal d) del Cédigo sefiala
que los consumidores tienen derecho a un trato justo y equitativo en toda
transaccion comercial, prohibiéndose expresamente la posibilidad de ser
discriminados por los mismos motivos establecidos en el articulo 2 de la
Constitucién, asi como por otros de cualquier indole’.

21. En este contexto preceptivo, el articulo 38 del Codigo establece la clausula
normativa segun la cual los proveedores se encuentran prohibidos de establecer
discriminacion alguna respecto de los solicitantes de los productos y servicios que
ofrecen, asi como de realizar seleccion de clientela, excluir a personas o realizar
otras practicas similares, sin que medien causas de seguridad del establecimiento,
tranquilidad de sus clientes u otras razones objetivas y justificadas™.

22. Si bien diversos ¢rganos resolutivos del Indecopi han interpretado en el pasado
que del articulo 38 del Codigo podian desprenderse dos conductas diferentes, el
trato diferenciado ilicito y la discriminacion, lo cierto es que la categorizacién
binaria establecida a nivel jurisprudencial ha sido revisada por la conformacion
actual de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala)
y, en atencion a que el articulo 2 de la Constitucion y el articulo 38 del Cédigo no
realizan una diferenciacion de caracter normativo entre trato diferenciado y
discriminacion, asi el tipo infractor contenido en el citado articulo 38 debe ser
entendido como una unica figura juridica que englobe cualquier conducta de los
proveedores en el mercado que afecte el derecho a la igualdad y que se
materialice a través de un trato discriminatorio hacia los consumidores™.

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 1°.- Derechos de los consumidores.
1.1 En los témminos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
(=)
d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser discriminados por motivo de origen,
raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion econdémica o de cualquier otra indole.

()

3 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 38.- Prohibicion de discriminaciéon de consumidores
38.1. Los proveedores no pueden establecer discriminacion alguna por motivos de origen, raza, sexo, idioma,
religién, opinién, condicion econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos
dentro o expuestos a una relacion de consumo.
38.2. Esta prohibida la exclusion de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad
de sus clientes u otros motivos similares.
38.3. El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencion preferente
en un establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente, y existir
una proporcionalidad entre el fin perseguido y el trato diferente que se otorga.

Esta es la linea interpretativa que ha establecido el propio Tribunal Constitucional en un Pleno Junsdiccional
(Expediente 0048-2004-PI/TC, José Miguel Morales Dasso y mas de cinco mil ciudadanos), que con sentencia del
1 de abril de 2005 ha explicado que: “En principio, debe precisarse que la diferenciacion esta constitucionalmente
admitida, atendiendo a que no todo trato desigual es discriminatorio; es decir, se estara frente a una diferenciacion
cuando el trato desigual se funde en causas objetivas y razonables. Por el contrario, cuando esa desigualdad de
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23. De este modo, conforme a lo desarrollado en la Resolucion 2025-
2019/SPCINDECOPI del 24 de julio de 2019, la Sala ha establecido un cambio de
criterio con relacion al modo en el que deben analizarse las conductas donde
exista un trato desigual que no se encuentre justificado de manera objetiva y
razonable, entendiéndose que ello bastara para configurar un acto discriminatorio,
debiendo imputarse dichas acciones del proveedor, independientemente de la
causa que origine el trato desigual, como una infraccion a la prohibicion de
discriminacién en el consumo contenida en el articulo 38 del Cédigo.

24. Es importante recalcar que el razonamiento planteado en este pronunciamiento
no implica desconocer que existen actos de discriminacion en el consumo mas
graves que otros, dado que es posible que se configure un trato desigual que
implique un mayor grado de afectacion a la dignidad de una persona (por ejemplo,
en casos donde la discriminacion se origine por temas vinculados a raza,
orientacion sexual u otros motivos similares), lo cual debera ser merituado al
momento de graduar la sancién que corresponda imponer contra el proveedor
infractor.

25. La presente interpretacion parte de entender que el cumplimiento del deber
establecido en el articulo 38 del Codigo busca proteger el derecho de los
consumidores a que se les brinde servicios o se les proporcione productos sin
tratos desiguales, mas alla de las condiciones que objetivamente resulten
necesarias para el cabal cumplimiento de las prestaciones a cargo del proveedor.
Asi, la prohibicion de discriminacion en el consumo prevista en el Codigo sanciona
el comportamiento del proveedor dirigido a negar, diferir o limitar el acceso de
bienes y servicios a los consumidores, asi como la realizacion de seleccion de
clientela o exclusion de personas, sin que medien causas de seguridad del
establecimiento, de tfranquilidad de sus clientes u otras razones objetivas y
justificadas, entendiéndose que todas estas practicas vulneran el derecho a la
igualdad.

26. Asi, el criterio interpretativo adoptado por la Sala a partir del pronunciamiento
mencionado anteriormente es acorde con las reglas probatorias determinadas por
el legislador peruano para los casos de discriminacion en el consumo, previstas
en el articulo 39 del Caédigo, el cual sefiala que:

“Articulo 39. - Carga de Ia prueba

La carga de la prueba sobre la existencia de un trato desigual corresponde al
consumidor afectado cuando el procedimiento se inicia por denuncia de este
0 a la administracion cuando se inicia por iniciativa de ella. Para acreditar tal
circunstancia, no es necesario que el afectado perfenezca a un grupo
determinado. Corresponde al proveedor del producto o servicio acreditar la
existencia de una causa objetiva y justificada. Si el proveedor demuestra la
existencia de una causa objetiva y razonable, le corresponde a la otra parte
probar que esta es en realidad un pretexto o una simulacién para incurrir en
practicas discriminatorias. Para estos efectos, es valida la utilizacién de
indicios y otros sucedaneos de los medios probatorios.”

27. Por ello, para los casos de procedimientos iniciados por una denuncia de parte,
correspondera al consumidor afectado demostrar la existencia del trato desigual
sin que sea necesario que pertenezca a un grupo determinado. Luego de ello,

trato no sea ni razonable ni proporcional, estaremos frente a una discriminacion y, por tanto, frente a una desigualdad
de trato constitucionalmente intolerable”.
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sera el proveedor quien debera acreditar la existencia de una causa objetiva que
justifique razonablemente la practica cuestionada; y, si se supera este nivel
probatorio, el denunciante debera comprobar ante la autoridad que la causa
alegada es un pretexto o una simulacion para realizar la practica discriminatoria.

28. De acuerdo con lo expuesto, el articulo 39 del Cddigo no realiza ninguna
diferenciacion en los niveles de gravedad de una practica discriminatoria; y, por
ende, los organos resolutivos de proteccion al consumidor, al momento de analizar
un trato desigual por parte de los proveedores, deberan cefiirse a las reglas
probatorias resefiadas para verificar la comision de la conducta infractora. Una
vez comprobada dicha conducta, podran determinar el nivel de gravedad de la
misma al momento de graduar la sancion y, de ser el caso, aplicar una sancion
mas drastica en funcion de la practica discriminatoria acreditada.

29. Asi, resulta necesario resaltar que, tal como reconoce la propia dinamica
probatoria establecida en el Codigo para este tipo de infracciones, en los casos
de practicas discriminatorias es posible admitir indicios y otros sucedaneos de los
medios probatorios para acreditar las conductas denunciadas.

30. En efecto, en lo que concieme al ambito especifico de los procedimientos por
infraccion a las normas de proteccion al consumidor y, en especial, en los
procedimientos que versen sobre practicas discriminatorias, los indicios resultan
ser una hemramienta particularmente importante, puesto que los proveedores
suelen tener mas y mejor posibilidad de generar medios probatorios que el
consumidor, originandose algunas veces dificultad en la atribucion de
responsabilidades por los hechos denunciados, debido a la falta de pruebas
directas para acreditar las alegaciones efectuadas por las partes.

31. En este orden de ideas, la comprobacion de la existencia de infracciones a las
normas de proteccion al consumidor puede producirse sobre la base de pruebas
circunstanciales e indicios contingentes que deben ser apreciados en conjunto por
el juzgador para poder extraer presunciones que lo lleven a formar una conviccion
respecto de los hechos denunciados.

32. Negar la utilizacion de estos sucedaneos es negarle a la autoridad administrativa
la posibilidad de efectuar un razonamiento logico, posibilidad que esta claramente
admitida en el articulo 39 del Codigo antes mencionado, el mismo que se alinea
con el sefialado en el Codigo Procesal Civil, de aplicacion supletoria a los
procedimientos administrativos en materia de proteccion al consumidor.

Configuracién de la prueba indiciaria

33. En esa linea, el reconocimiento del caracter probatorio de la prueba indiciaria se
encuentra previsto en los articulos 275y 276 del Codigo Procesal Civil, aplicables
supletoriamente a los procedimientos administrativos'.

S Ante la ausencia de disposiciones particulares en la Ley de Represion de Conductas Anticompetitivas o en la Ley

27444, comresponde que la autoridad acuda a otras fuentes compatibles con la naturaleza del presente
procedimiento (ver nota al pie 59 de la presente Resolucion). En la misma linea, el Codigo Procesal Civil sefiala lo
siguiente:

CODIGO PROCESAL CIVIL.

Primera Disposicion Final

Las disposiciones de este Cddigo se aplican supletoriamente a los deméas ordenamientos procesales, siempre que
sean compatibles con su naturaleza.
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34. Asi, de la lectura del articulo 275 del Codigo Procesal Civil, se aprecia que el
legislador es expreso al esclarecer la finalidad de los sucedaneos de los medios
probatorios, precisando que estos podran complementar un medio de prueba o
sustituirlo. Precisamente dicha labor de sustitucion es la que grafica la validez
plena del indicio como elemento probatorio™®.

35. Por su parte, a traves del articulo 276 del Codigo Procesal Civil, se reconoce que
una pluralidad de indicios puede conducir a una certeza, a partir del analisis l6gico
que se realiza sobre la existencia y vinculacion de todos ellos en relacion con el
hecho o conducta cuya existencia busca acreditarse.

36. En relacion con el concepto de indicio recogido por la doctrina, Devis Echandia
define a este como'”:

“...) cualquier hecho (material o humano, fisico o psiquico, simple o
compuesto, es decir, se le da al concepto de hecho el significado amplio que
se utiliza para determinar en abstracto el objeto de las pruebas judiciales),
siempre que de él sea posible obtener un argumento probatorio, fuerte o débil,
pleno o incompleto, para llegar al conocimiento de otro hecho que es objeto
de la prueba, mediante una operacién Iégica — critica.”

37. Uno de los elementos indispensables para la configuracion de una prueba
indiciaria es la existencia de una pluralidad de hechos acreditados que, por una
inferencia logica, apunten a probar una misma conducta imputada. A partir de este
analisis logico, sera posible lograr la conviccion sobre la realizacion de
determinadas conductas o la configuracion de un hecho concreto.

38. De esta forma, sera el examen global de los indicios aquello que configure la
prueba indiciaria y enerve la presuncion de inocencia en el caso del proceso penal,
o de la presuncion de licitud en el caso del procedimiento administrativo
sancionador.

39. Es importante destacar que la aplicacion de la prueba indiciaria también cuenta
con reconocimiento legal expreso en los dispositivos generales de aplicacion para
todo tipo de procedimiento administrativo. Siendo asi, el articulo 1V del TUO de la
LPAG recoge el principio de verdad material, bajo los siguientes términos:

“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:

(..J

1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento, la autoridad
administrativa competente debera verificar plenamente los hechos que sirven
de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas las medidas

8 DEVIS ECHANDIA, Hemando. “Teoria General de la Prueba Judicial”. Quinta Edicién. Editorial Temis S.A. 2002,
pagina 589.

T Ibidem.

También véase DELLEPIANE, Antonio. “Mueva Teoria de la Prueba”. Décima Edicion. Editorial Temis S.A. 2011,
pagina. 61. “(...) todo rastro, vestigio, huella, circunstancia y, en general, todo hecho conocido, o mejor dicho,
debidamente comprobado, susceptible de llevamos, por via de inferencia, al conocimiento de otro hecho
desconocido, ;Como es que, mediante un hecho comprobado, podemos llegar a conocer otro que ignoramos y que
ni ha sido percibido por nosotros ni ha caido bajo la percepcion de un testigo que nos lo cuenta, ni ha sido consignado
en documento escrito alguno, ni nos ha sido revelado por su autor. Merced a una operacion de la mente, como
acabamos a adelantarlo; merced a inferencia, que, para conseguir tal fin, se apoya en las relaciones necesarias
derivadas de la naturaleza de las cosas.”
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probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido
propuestas por los administrados o hayan acordado eximirse de ellas.

(-)7

(Subrayado agregado)

40. Como se puede apreciar, el TUO de la LPAG reconoce un margen de accion
razonable a la autoridad en el marco de la actuacién probatoria que debera realizar
en la tramitacion de un procedimiento administrativo, a efectos de que pueda
obtener certeza sobre la materia discutida. En tal sentido, se reconocen como
validos a todos los medios probatorios autorizados por ley.

41. Estadisposicion tiene por finalidad resguardar precisamente el interés general que
subyace a la tramitacion de un procedimiento administrativo y que no se agota
Unicamente en la esfera de derechos y obligaciones de las partes, sino que
trasciende a la colectividad, de acuerdo con lo sefialado por el articulo Il del Titulo
Preliminar del TUO de la LPAG™.

42. El articulo 177 del TUO de la LPAG sefiala claramente los medios de prueba
disponibles en un procedimiento administrativo y destaca que la autoridad podra
emplear todos los que resulten necesarios:

“Articulo 177.- Medios de prueba

Los hechos invocados o que fueren conducentes para decidir un
procedimiento podran ser objeto de todos los medios de prueba necesarios,
salvo aquellos prohibidos por disposicidon expresa.” (Subrayado agregado).

43. Los dispositivos antes sefialados son aplicables al procedimiento administrativo
sancionador, dado que este ultimo se vale de las normas especiales y las
disposiciones generales aplicables a todos los procedimientos administrativos.

44. En consecuencia, la prueba indiciaria tiene un respaldo legal claro aplicable a la
tramitacion de procedimientos administrativos sancionadores, tanto por las
normas generales que regulan el procedimiento administrativo, como por la
aplicacion supletoria de lo dispuesto por el Cédigo Procesal Civil.

45. Por lo indicado, la acreditacion de la existencia de una pluralidad de indicios
constituye un factor central en la configuracion de la prueba indiciaria. Asimismo,
constituye un elemento esencial para la valorizacién de los indicios que estos sean
reales y no presumidos, tras lo cual podran ser evaluados conjuntamente para
obtener certeza sobre los hechos denunciados.

46. Bajo este contexto, en el presente caso, se colige que deben de evaluarse los
diversos medios de prueba que obran en el expediente a efectos de determinar si
son indicios o pruebas suficientes para acreditar la conducta infractora que habria
cometido el personal del proveedor, conforme los alcances del articulo 39 del
Cadigo.

'8 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS.
Titulo Preliminar Articulo lll.- Finalidad
La presente Ley tiene por finalidad establecer el régimen juridico aplicable para que la actuacion de la Administracion
Publica sirva a la proteccion del interés general, garantizando los derechos e intereses de los administrados y con
sujecion al ordenamiento constitucional y juridico en general.
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Aplicacion al caso concreto

47. Debemos de partir del hecho que, en el caso especifico de personas con
discapacidad, el legislador peruano ha establecido -a través de la Ley 29973, Ley
General de la Persona con Discapacidad- que se debe de asegurar el acceso de
las personas con discapacidad en igualdad de condiciones con las demas al
entorno fisico, los medios de transporte, la informacion y las comunicaciones,
incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y la comunicacion y a
otros servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso publico.

48. En tal sentido, de acuerdo con el marco normativo expuesto, es claro que el
derecho al acceso de transporte publico de las personas con discapacidad se
encuentra reconocido en la regulacion peruana; y, adicionalmente, establece una
obligacion clara a los proveedores que brindan este tipo de servicios de garantizar
el acceso al servicio de transporte publico, sefialando como una conducta
prohibida el hecho de que nieguen el acceso por motivos vinculados a su
discapacidad'. Lo contrario implicaria una vulneracion a la dignidad de la persona
al ser discriminado debido a su condicion especial.

49. En el caso bajo andlisis, la sefiora |l denunci6 a Costefio Express porque
se habria negado a venderle dos (2) boletos de viaje para la ruta Chimbote — Lima,
debido a la condicion de persona con discapacidad de su hijo, quien padece de
TEA.

50. Conforme a la carga de la prueba anteriormente sefialada, en primer lugar,
corresponde a la denunciante probar el acto de discriminacion. A criterio de esta
Comision solo tendra que demostrarse con suficientes indicios que se ha brindado
un trato discriminatorio, para que surja la obligacién del proveedor de acreditar
que su actuacion respondio a circunstancias objetivas y razonables y de ese modo
se exonere de responsabilidad.

51. Afin de acreditar el trato discriminatorio denunciado, la sefiora ||l presento
los siguientes documentos:

(i) Camet de su hijo de iniciales V.A.V.A., el cual fue emitido por el Consejo
Nacional de Discapacidad (en adelante, CONADIS), de cuya revisidon se
puede apreciar que el hijo de la denunciante tiene una discapacidad severa
con el siguiente diagnostico: (CIE 10): F72 y F84., las mismas que hacen
referencia al autismo, segun la clasificacion internacional de
enfermedades®.

(i) Dos (2) videos, de cuya revision integral se puede apreciar que la
denunciante le reclamaba al personal del denunciado el hecho de no
venderle pasajes a ella y a su hijo, para una mejor comprension se transcribe
lo siguiente:

Trascripcion del video N° 1:

Denunciante: ;te hecho algtin problema?

9 Sentencia de fecha 18 de octubre de 1999 expedida en el Expediente AV. 98-96 y recaida en el proceso contencioso
administrativo seguido contra la Resolucion 1104-96-INDECOPI/TRI.

= https:/iwww.sanidad gob.es/estadEstudios/estadisticas/normalizacion/CIE 10/2022/2022 CIE10ES_Tomo_|_Diagnosticos. pdf
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Tercero: estamos en un tiempo en el que no podemos discriminar a nadie y
el sefior no quiere vender el pasaje a la sefiora porque el nifiito esta delicado
de salud.

(--)

Denunciante: ella, ella ha estado haciendo los pasajes ah.

Personal del denunciado: la cola esta alla mamita

Denunciante: ella ha estado haciéndome los pasajes.

Personal del denunciado: la cola es alla.

Denunciante: ya, yo lo voy a, aca la amiga me va a facilitar el video para yo
pasarlo, ir hacer mi queja a Indecopi. (...)

Tercero: Costefio, discriminando a las personas en esta época, imaginese
sefiora, no le quieren vender el pasaje a la sefiora por su nifio que esta
delicado de salud mentalmente, pero es un abuso, no puede hacer eso ni el
sefior ni nadie.

(--)

Denunciante: ya me ha estado haciendo el pasaje la chica (...), no, me ha
estado haciendo el pasaje y has dicho que me va a devolver, y sabes que la
denuncia va a ir para las dos y a la sefiorita voy a hacer que la lleven de
testigo y aca menos mal la sefiora esta grabando porque yo me voy a quejar.
Tercero: soy una pasajera mas y no le quieren vender el pasaje a la sefiora
aca en costefio, es discriminacién, esta muy mal.

Trascripcion del video N° 2:

Denunciante: ya saben esta es la cara de discriminadora.

Personal del denunciado: no sefiito..

Denunciante: No, tu sabes, ti has estado haciendo los pasajes, has estado
haciendo los pasajes, has visto que el chico se ha referido a mi hijo como un
enfermo, y tu ha sido cémplice de esa discriminacién, ha dicho porque el nifio
esta enfermo, no no no no, yo voy a hacer mi denuncia amiga.

(...) sic

52. En cuanto a lo sefialado en el parrafo anterior, podemos apreciar lo siguiente:

U)

(i)

En principio, a criterio de esta Comision, ha quedado claro que el hijo de la
denunciante es una persona autista, conforme se ha podido apreciar en el
camet de CONADIS; vy,

en cuanto a la transcripcion de los videos, podemos apreciar que:

a) La denunciante reclama en todo momento el hecho de que no le
quisieron vender los pasajes, e incluso que le habian anulado los
pasajes que ya se habrian generado;

b) lapersona que graba el video, quien es un pasajero - testigo del hecho
-, le increpa al personal de Costefio Express por la negativa de la venta
de los pasajes a la denunciante, debido a la salud mentalmente del
hijo de la denunciante; vy,

c) en el segundo video se puede apreciar que incluso el personal del
denunciado cierra la ventanilla del counter ante los reclamos de la
denunciante.

53. Adicionalmente, obra también en el expediente las declaraciones de la
denunciante y de dos testigos del hecho, que fueron tomadas por el Ministerio
Publico del Santa, los mismos que se transcriben a continuacion:
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Declaracion de la denunciante?' ante el Ministerio Publico:

i) ]
2.- PARA QUE DIGA: ; NARRE DETALLADAMENTE QUE SUCEDIO

EL DIA 01 DE AGOSTO DE 2023 A HORAS 23:00
APROXIMADAMENTEE?

DIJO: (...) entonces le digo que venda tres pasajes uno para mi, otro
para mi hijo y el tercero para la sefiora Yolanda Capos con quien esta
dltima siempre viajamos juntas por motivo de trabajos, entonces
entregd los DNI de las personas y la sefiorita realiza el registro en el
sistema, en ese momento que ya estaba imprimiendo los boletos de
vigje de las tres personas, observo que ofro trabajador que se
encontraba al costado de la sefiorita se acerca como diciéndole algo al
oido y en el momento mi hijo de condicidn autista me estaba abrazando
y jalando, en ese momento la sefiorita que me estaba vendiendo los
boletos de viaje me dijo “sefiito usted va poder controlar a su hijo”y yo
le respondi que si y que no habia ningtin problema porque siempre
viajo y toma medicacién y se queda dormido, la otra persona (hombre)
le vuelve a insistir algo y la sefiorita no me entrega los boletos de viaje
que habia impreso, solo me devuelve los DNI y no me quiso recibir el
dinero, es alli donde yo le increpo al sefior que es lo que le habia dicho
a la sefiorita, y les dije que si usted no vende los boletos de vigje es
una claro hecho de discriminacién (....)". (SIC)

Declaracion del testigo Jacobo Ramos Luis Alberto® ante el Ministerio
Publico:

sl

4.- PARA QUE DIGA: ;DONDE SE ENCONTRABA USTED EL DIA
01 DE AGOSTO DE 2023 A HORAS 23:00, Y EN COMPANIA DE
QUIEN O QUIENES? DIJO: (...)si lo hicieron los boletos y lo imprimié
la sefiorita que se encontraba detras del mostrador y le entregé a un
sefior que estaba a su costado era un gordo, pero este al ver a su hijo
de la sefiora Marisol (denunciante) que grito, lo quedo mirando y dijo
ya no hay pasaje, al ver esto yo quise coger los boletos porque se
encontraba en el mostrador, pero la sefiora Marisol estaba adelante y
no podia coger los boletos porque tenia una ventanita chica y no podia
meter la mano (...)” (SIC)

Declaracion del testigo Gloria Judith Trebejo Rivera®® ante el Ministerio
Publico:

Tond

2.- PARA QUE DIGA: ;SI CONOCE A LA PERSONA DE I
I DESDE CUANDO, ;GRADO DE AMISTAD
O ALGUN PARENTEZCO? DIJO: que no la conozco, solo ese dia que
paso el problema y le ayude grabando con la camara mi celular, porque
no le querian vender los boletos de viaje para su hijo que tenia una
discapacidad (autista).

(--)

4.- PARA QUE DIGA: ;DONDE SE ENCONTRABA USTED EL DIA
01 DE AGOSTO DE 2023 A HORAS 23:00, Y EN COMPANIA DE
QUIEN O QUIENES? DIJO: Que, ese dia me encontraba en el terminal

21 Verfojas 111.
2 Verfojas 129.
2 Verfojas 132.

13de 31

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jr. Elias Aguirre N® 130, Chimbote — Peri / Teléfonos: 0 800 4 40 40 opcion 6 anexo 4301; 01 — 224 7777 opcidn 6 anexo 4301
E-mail: msanchezgi@indecopi.gob. pe / Web: www.indecopi.gob.pe

M-CPC-06/02



COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI ANCASH SEDE CHIMBOTE

PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE N° 0095-2023/CPC-INDECOPI-CHT

terrestre el Chimbador, iba a viajar a la ciudad de Lima hacer mis
compras para mi negocio y estaba haciendo mi cola en la empresa el
Costefio, pero la sefiora (denunciante) ya estaba delante mia, observo
gue estaba vendiendo los boletos y lo susurra algo al oido a la sefiora
y la sefiorita no le entrega los pasajes pese a tenerlo impreso, en eso
el sefior le dijo a la sefiora que ya no habia pasajes, pero el seguia
vendiendo pasajes a nosotros porque habia bastante gente en cola, es
ahi cuando el sefior en voz fuerte le dice no has pasajes para usted
sefiora porque tiene su hijo enfermo, ahi fue donde me causé bastante
indignacién y empecé a grabar y reclamar porque no le podian vender
pasajes a la sefiora (denunciante), y el sefior dijo que no le podia
vender pasajes porque su hijo era enfermo e iba a causar bulla y no iba
a dejar viajar tranquilo a los pasajeros, entonces yo fui quien le dijo por
qgué no le vende los pasajes a la sefiora y su hijo, porque le estaba
haciendo discriminacién (...)” (SIC)

54. Segun la declaracion de los testigos, el personal del denunciado imprimié los
boletos de viaje solicitados por la denunciante; sin embargo, se le negoé su entrega
debido a discapacidad de su hijo.

55. Debemos de tener en cuenta que los testigos son las personas que declaran ante
un el Juez o Tribunal sobre su percepcion (lo que vieron y/o escucharon,
generalmente) y/o conocimiento (lo que saben) acerca de unos hechos y
circunstancias relacionadas con lo que es objeto de juicio y que son considerados
relevantes por alguno de los litigantes para la resolucion del asunto objeto de
controversia.

56. En el presente caso, las declaraciones testimoniales del sefior Jacobo Ramos Luis
Alberto y de la sefiora Gloria Judith Trebejo Rivera, respecto a los hechos bajo
analisis, guardan coherencia con los medios probatorios presentados por la
denunciante en atencion a los detalles de lo dicho, reflejando una mayor
credibilidad de lo sucedido. Asi, con dichos documentales, a criterio de esta
Comision, se refuerza el trato discriminatorio hacia la denuncia y su hijo.

57. Cabe mencionar que dichos medios probatorios fueros puestos en conocimiento
de Costefio Express a través de la resolucion de inicio de procedimiento; sin
embargo, el denunciado no presenté observaciones al respecto ni cuestiono el
contenido de los mismos; motivo por el cual, tales documentos resultan ser medios
probatorios validos para el analisis de la presente conducta analizada.

58. Oftro aspecto importante que conviene precisar es que, al momento de los hechos,
y ante los reclamos formulados por la denunciante y por la testigo del hecho, el
personal del denunciado pudo haber contradicho las acusaciones formuladas o en
su defecto negarlas; sin embargo, unicamente se limitd a direccionar a la
denunciante a la cola junto a los demas usuarios e incluso le cerro su ventanilla
de atencion. Esta situacion (reclamo por parte de la denunciante y omision de
respuesta del personal del denunciado) refuerza la percepcion de discriminacion
y exclusion basada en la condicion de (TEA) del hijo de la denunciante, violando
claramente el principio de igualdad y generando un trato discriminatorio, reflejado
en la no venta de pasajes.

59. Por otro lado, también obra en el expediente las declaraciones de los trabajadores
del denunciado hechas ante el Ministerio Publico, donde se aprecia que estos
Unicamente se limitan a declarar que la denunciante solo fue a preguntar el precio

14 de 31
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Jr. Elias Aguirre N® 130, Chimbote — Peri / Teléfonos: 0 800 4 40 40 opcion 6 anexo 4301; 01 — 224 7777 opcidn 6 anexo 4301
E-mail: msanchezgi@indecopi.gob. pe / Web: www.indecopi.gob.pe

M-CPC-06/02



COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI ANCASH SEDE CHIMBOTE

PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE N° 0095-2023/CPC-INDECOPI-CHT

de los pasajes y cuando retorndé nuevamente para comprar los pasajes no quiso
formar cola con los demas pasajeros; sin embargo, a criterio de esta Comision
dichas declaraciones no se han visto reforzadas con medios probatorios
adicionales, motivo por el cual, dichas documentales no eximen de
responsabilidad al administrado.

60. Eneseorden deideas,y valorando de manera conjunta los documentos indiciarios
consistentes en: (i) el carnet de CONADIS del hijo de la denunciante, (ii) los dos
(2) videos presentados por la denunciante, (iii) las declaraciones de la
denunciante, del sefior Jacobo Ramos Luis Alberto (testigo), y la sefiora Gloria
Judith Trebejo Rivera (testigo), esta Comision considera que existen indicios
suficientes y razonables que permiten apreciar que el denunciado desplego una
conducta discriminatoria hacia la denunciante y su hijo V.A.V.A,, al negarle la
venta de dos (2) boletos de viaje para la ruta Chimbote — Lima, debido a la
condicion de (TEA) de su hijo.

61. Por lo tanto, corresponde declarar fundada la denuncia presentada por la sefiora
I contra el Costefio Express, por infraccion articulo 38 del Codigo; toda
vez que, quedo acreditado a nivel indiciario que brindd un trato desigual a la
denunciante al negarse a venderle dos (2) boletos de viaje para la ruta Chimbote
— Lima, debido a la condicion de persona con discapacidad de su hijo.

*,
R

Respecto a la negativa del libro de reclamaciones

62. EI articulo 152 del Codigo dispone que los consumidores, en cualquier
establecimiento comercial, pueden exigir la entrega del Libro de Reclamaciones
para formular su queja o reclamo respecto de los productos o servicios alli
ofertados, lo que implica que el proveedor en esos casos debe entregarselo?.

63. De manera complementaria a lo anterior, el articulo 4 del Decreto Supremo 011-
2011-PCM —en adelante, el Reglamento del Libro de Reclamaciones— sefiala que
los proveedores tienen el deber de poner a disposicion de los consumidores el
Libro de Reclamaciones cuando lo soliciten?®.

64. Al respecto, la norma es clara al sefalar que, cuando el consumidor solicite la
entrega del libro de reclamaciones, el proveedor debera ponerlo a su disposicion
de manera inmediata. Para tales efectos, no puede alegarse motivo o
cuestionamiento respecto a la pertinencia o no de la entrega —de lo contrario, su
entrega no seria inmediata—.

24 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 152°.- Entrega del libro de reclamaciones.
Los consumidores pueden exigir la entrega del libro de reclamaciones para formular su queja o reclamo respecto de
los productos o servicios ofertados.

(--)-

25 DECRETO SUPREMO N° 011-2011-PCM, REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Y SUS MODIFICATORIAS.
Articulo 4.- Libro de Reclamaciones.
El establecimiento comercial abierto al ptblico debera contar con un Libro de Reclamaciones, sea de naturaleza
fisica o virtual, el mismo que debera ser puesto inmediatamente a disposicion del consumidor cuando lo solicite. Los
proveedores que ademas del establecimiento comercial abierto al publico, utilicen medios virtuales para establecer
sus relaciones de consumo, deberan implementar un Libro de Reclamaciones Virtual en cada uno de sus
establecimientos.

()
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Conforme se ha dicho precedentemente, en lo que concierne al ambito especifico
de los procedimientos por infraccion a las normas de proteccion al consumidor, es
pertinente sefialar que los indicios resultan ser una herramienta particularmente
importante, puesto que los proveedores suelen tener mas y mejor posibilidad de
generar medios probatorios que el consumidor, originandose algunas veces
dificultad en la atribucion de responsabilidades por los hechos denunciados,
debido a la falta de pruebas directas para acreditar las alegaciones efectuadas por
las partes.

Bajo tal premisa, en esta instancia se procedera a efectuar una evaluacion integral
de todos los documentos que obran en el expediente, a efectos de determinar la
responsabilidad de Costefio Express respecto al hecho denunciado.

De la revision del expediente podemos verificar que obra un (1) video, de cuya
revision se puede apreciar que la denunciante reclamo el hecho que le negaron la
entrega del libro de reclamaciones; asimismo, se puede apreciar que el personal
del denunciado le cerro la ventana de atencion del counter, para una mejor
apreciacion, se trascribe lo siguiente:

Trascripcion:

Denunciante: ya saben, esta es la cara de la discriminadora

Personal del denunciado: no sefiito (...)

Denunciante: no, ti sabes, ti has estado haciendo los pasajes, has estado
haciendo los pasajes, has visto que el chico se ha referido a mi hijo como un
enfermo y tu has sido complice de esa discriminacién, ha dicho porque el nifio
esta enfermo.

Personal del denunciado: escticheme (incomprensible).

Denunciante: no no no no, yo voy a hacer mi denuncia amiga, no me has
querido dar el libro de reclamaciones y eso también es un delito porque el
libro de reclamaciones es para todos los usuarios.

(Subrayado agregado)

Cabe precisar que, ante tal situacion el personal de atencion del denunciado pudo
entregar el libro de reclamaciones y asi cumplir con su obligacion; sin embargo,
de la revision del video antes sefialado, no se puede apreciar que el libro de
reclamaciones haya sido puesto a disposicion de la denunciante.

Adicionalmente, obra también en el expediente las declaraciones de Ila
denunciante y testigos del hecho, que fueron hechas ante el Ministerio Publico,
los mismos que se transcriben a continuacion:

Declaracién de la denunciante? ante el Ministerio Publico:

.,

6.- PARA QUE DIGA: ;SI AL MOMENTO DE LOS HECHOS,
CUANDO NO LE QUISIERON VENDER LOS BOLETOS DE VIAJE,
USTED PIDIO EL LIBRO DE RECLAMACIONES? DIJO: Que, si pedi
el libro de reclamacion pero no me quiso entregar, alegando que solo
era para clientes y que yo no habia comprado pasajes”.

(-.-) (SIC)

2% Verfojas 111.
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Declaracion de Yolanda Campos de Curibanco?’ ante el Ministerio Ptblico:

i{(. ")
6.- PREGUNTANDO PARA QUE DIGA: ;SI TIENE ALGO MAS QUE

AGREGAR A SU DECLARACION?
DIJO: Que, si mi amiga solicité el libro de reclamaciones, el cual le

negaron, no le quisieron dar (...)".
(SIC)

Declaracién de Jacobo Ramos Luis Alberto?® ante el Ministerio Publico:

os)

13.- PARA QUE DIGA: ;TIENE ALGO MAS QUE AGREGAR, QITAR
O MODIFICAR A SU DECLARACION? DIJO: Que, ese dia la sefiora
Marisol (denunciante) pidié el libro de reclamaciones, pero no le
entregaron, ese libro en otras agencias esta a la mano de los usuarios
con un lapicero, (...) (SIC)

Declaracion de Gloria Judith Trebejo Rivera?® ante el Ministerio Publico:

1..)

10.- PARA QUE DIGA: ;/SI USTED PUDO OBSERVAR QUE LA
SENORA MARISOL (DENUNCIANTE) PEDIA EL LIBRO DE
RECLAMACIONES Y NO LO QUERIAN ENTREGAR? DIJO: Que,
efectivamente la sefiora Marisol pedia el libro de reclamaciones y las
personas que estaban ahi la ignoraban totalmente, el sefior seguia
escribiendo en unas hojas y no hacia caso y la sefiorifa seguia
vendiendo pasajes” (SIC)

Conforme se ha dicho anteriormente, los testigos son las personas que declaran
ante un el Juez o Tribunal sobre su percepcion (lo que vieron y/o escucharon,
generalmente) y/o conocimiento (lo que saben) acerca de unos hechos y
circunstancias relacionadas con lo que es objeto de juicio y que son considerados
relevantes por alguno de los litigantes para la resolucion del asunto objeto de
controversia.

En el presente caso, las declaraciones testimoniales antes descritas, respecto a
los hechos bajo analisis, guardan coherencia con los medios probatorios
presentados por la denunciante (videos) en atencion a los detalles de lo dicho,
reflejando una mayor credibilidad de lo sucedido. Asi, con dichos documentales,
a criterio de esta Comision, se refuerza el hecho de que el personal del denunciado
entrego a la denunciante el libro de reclamaciones.

Es ese sentido, esta Comision considera que existen indicios que permiten
determinar que el denunciado no puso a disposicion de denunciante el libro de
reclamaciones. Sobre este extremo, Costefio Express no ha presentado ningun
argumento y/o medio de prueba que lo exima de responsabilidad respecto al
hecho imputado.

COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
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73. Por lo tanto, corresponde declarar fundada la denuncia presentada por la sefiora
I contra Costefio Express, por infraccion al articulo 152 del Cédigo; toda
vez que, quedo acreditado a nivel indiciario que el personal del denunciado no
puso a disposicion de la denunciante el libro de reclamaciones.

Sobre la Medida Correctiva

74. EIl articulo 114 del Codigo preve la facultad de dictar 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®.

75. Las medidas cormrectivas 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®'.

¥ LEY N° 20571, 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 Cadigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias. Las medidas
comrectivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente
informadas sobre esa posibilidad en la nofificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada del
procedimiento. Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

3 LEY N° 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

1151 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e

inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior y pueden consistir en

ordenar al proveedor infractor lo siguiente:

a. Reparar productos.

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

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

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible 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
0 no sea razonable segun las circunstancias.

g. Enlos supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses comrespondientes.

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.

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

(--)

1154 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

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

115.6 El extremo de la 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
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76. En el presente caso, la sefiora |l so'icito se dicten medidas correctivas por
vulneracion a sus derechos fundamentales; sin embargo, no especificé cuales
serian esas medidas correctivas.

77. Ahora bien, teniendo en cuenta que el articulo 114 del Cédigo establece que las
medidas correctivas pueden dictarse de oficio, ademas teniendo en cuenta la
naturaleza discriminatoria del caso que nos compete, esta Comision, de
conformidad con los articulos 114 y 116 del Codigo®, considera que corresponde
dictar de oficio la siguiente medida correctiva:

(i) Capacitarasu personal para la correcta aplicacion de su protocolo de atencion
dirigido a las personas con discapacidad y demas normas vigentes a fin de
evitar que incurran en conductas infractoras como la verificada en el
presente  procedimiento. Dicha capacitacion debera reflejar el

vez que guedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos
civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

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

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar

que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre ofras, las siguientes:

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

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

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

d. Encasode infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

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

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

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

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

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

32 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 Cadigo, el

Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias. Las medidas

correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente

infformadas sobre esa posibilidad en la nofificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada del
procedimiento. Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio 0 a pedido de parte.

(--)

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar

que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre ofras, las siguientes:

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

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

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

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia: 1) Solicitar a la autoridad correspondiente
la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por un plazo maximo de seis (6)
meses. (ii) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en
funcion de los alcances de la infraccion sancionada.

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

19 de 31
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jr. Elias Aguirre M? 130, Chimbote — Perti / Teléfonos: 0 800 4 40 40 opcion 6 anexo 4301; 01 — 224 7777 opcion 6 anexo 4301
E-mail: msanchezgi@indecopi.gob. pe / Web: www.indecopi.gob.pe

M-CPC-06/02



COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI ANCASH SEDE CHIMBOTE

PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE N° 0095-2023/CPC-INDECOPI-CHT

involucramiento de TODO el personal que labora en el local ubicado en la
ciudad de Chimbote (ejecutivo, gerentes, jefes o rangos similares, personal
de atencion al publico, etc) y contar con mecanismos de registro de
asistentes, asi como de evaluacion de los contenidos impartidos.

78. Conviene precisar que, para el cumplimiento de la presente medida correctiva, se
le otorga al denunciando el plazo maximo de quince (15) dias habiles, contados a
partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion.

79. Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el parrafo anterior, el denunciado debera de
presentar los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato
ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 117 del Cédigo®.

80. En este punto, cabe indicar que el numeral 40.3 de la Directiva, sefiala que, si se
produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la
autoridad administrativa, a fin de garantizar el cumplimiento de su decision,
actuara de oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida
correctiva®

Sobre la graduacién de la sancién

81. EIl 14 de junio de 2021, entro en vigencia el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM,
Decreto Supremo que aprueba la graduacion, metodologia y factores para la
determinacion de las multas que impongan los organos resolutivos del INDECOPI
respecto de las infracciones sancionables en el &mbito de su competencia (en
adelante, Decreto Supremo N° 032-2021-PCM)*, aplicable para los
procedimientos administrativos de proteccion al consumidor a cargo de la

3 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 117.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos
Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no
lo hace, se le impone una multa 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 érgano
resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la ultima 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. No cabe la impugnacion
de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

3 DIRECTIVA 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
Articulo 40.- Incumplimiento y ejecucion de medidas correctivas o cautelares
40.1. Ante el incumplimiento de un mandato de medida cormrectiva o0 medida cautelar por el proveedor obligado, el
organo resolutivo que actia como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el
cumplimiento de la decision de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa
situacion. En dicha comunicacion, el beneficiado debe precisar el nimero de expediente y resolucion que dispuso
el mandato, ademas de especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.

(---)

40.3. En caso el obligado no acredite el cumplimiento del mandato o se verifique el incumplimiento de la medida
impuesta, el érgano resolutivo procede con la imposicion de la multa coercitiva, de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 117 del Codigo.

(--)

Por Decreto Supremo N° 032-2021-PCM publicado en el diario oficial EI Peruano, se dispuso a aprobar la
graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas que impongan los organos resolutivos del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI respecto
de las infracciones sancionables en el ambito de su competencia.
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Comision, en la via ordinaria y en la via sumarisima como segunda instancia, a
través de un recurso de apelacion, que hayan iniciado a partir de dicha fecha.

a) Respecto al trato discriminatorio

82. El Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, establecio tres (3) métodos para para la
graduacion de las sanciones, denominados: (i) método basado en valores
preestablecidos; (ii) método basado en un porcentaje de las ventas del producto o
servicio afectado; v, (iii) método ad hoc.

83. Bajo la aproximacion de valores preestablecidos para ofras infracciones en OPS,
CPC y SPC, asi como en los casos de CCD, SDC, DSD, DDA, DIN y SPI, la Multa
Base (m) se estima multiplicando un primer componente de valores
preestablecidos segun la afectacion y el tamafio del infractor (k;;) por un segundo
componente que denominamos factor de Duracion (D:), conforme la siguiente
expresion:

(V) m = Kij x D

84. Ahora bien, teniendo en cuenta que la conducta infractora materia de analisis se
suscitoé por un periodo menor a 2 afios, no dafié ni puso en riesgo la vida y/o salud
de las personas y carecid de un alcance geografico nacional, esta Comision
considera que resulta pertinente graduar la sancion a imponer de acuerdo con el
“Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPCy SPC”
en virtud del siguiente analisis:

Etapa I: Multa Base (m)

85. Es determinada al multiplicar los valores preestablecidos de acuerdo con el nivel
de afectacion de la infraccion y el tamario del infractor (k) por el factor de duracion
(D), conforme a lo siguiente formula: (m) = (k) * (D).

Tipo de afectacion, segun tipo de infraccion

86. Para este caso en particular, a fin de obtener el valor preestablecido (Ki,j) se tomo
en cuenta que la infraccion cometida por Costefio Express es que se nego a
venderle dos (2) boletos de viaje para la ruta Chimbote — Lima, debido a la
condicion de persona con discapacidad (TEA) de su hijo. En ese sentido, se
verifica, segun lo desarrollado anteriormente, que la infraccion tiene nivel de
afectacion muy alta, tal como se muestra a continuacion:

Nivel de afectacion Tipo de infraccion
Infracciones donde se produzca una afectacion al trato
Muy Alta diferenciado o discriminacién, dignidad y/o reputacion y
normas de convivencia.

Tamano del infractor:

87. En cuanto al tamafio de la empresa debe indicarse que, mediante Resolucion N°
1, se requirié a Costefio Express cumpla con remitir su volumen de ventas a fin de
determinar el tamafo de la empresa. Al respecto, Costefio Express no cumplio
con remitir su volumen de ventas conforme lo requerido; sin embargo, cumplié con
presentar los documentos relacionados al REMYPE; asi como, el reporte de su
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ficha RUC, de cuya revision se puede apreciar que el denunciado califica como
Pequefia Empresa. Adicionalmente, a lo dicho, se procedio a utilizar el aplicativo
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria - Sunat
para el afio 2023, cuyo resultado corresponde al de una Pequefia Empresa.

88. En ese sentido, de conformidad al volumen de ventas declarados ante la Sunat
para el afio 2023, Costefio Express tendria una facturacion anual asociada al valor
de Pequefia Empresa. Asi, de conformidad con dicha informacion, y, en aplicacion
del rango establecido, le corresponde asignarle al denunciado el valor de Pequefia
Empresa. En suma, segun lo establecido en el Cuadro N° 19, el valor
preestablecido equivale a 33.26 UIT, tal como se muestra en la siguiente imagen:

Cuadro 19
CPC - PERU (EXCEPTO CC3) Y SPC (CUANDO ACTUE
COMO SU RESPECTIVA SEGUNDA sr_vs TANCIA): MONTO
PREESTABLECIDO DE k., POR TAMANC DEL INFRACTOR,
SEGUN TIPO DE AFECTACION (UIT)

'I'Mdglirrlraclnf

Tipo de Micro

afectacion empresa Pequefia Mediana Gran
© persona empresa empresa Empresa

natural
Muy baja .04 1.72 273 | 434
Baja 2.0 318 496 | 689
Moderada 121 6,18 962 | mn@o
Alta 516 15.99 1857 | 2297
Muy aita 8.86 [3326]) 3690 | 4158

Factor de Duracion:

89. Ahora bien, en cuanto al factor de duracion (D), se evidencia que la infraccion tiene
naturaleza instantanea, en la medida que la conducta imputada se produjo en un
solo acto; por lo que, corresponde aplicar un factor de duracion de 1.0. Por ende,
considerando los resultados obtenidos del valor preestablecido (K) y el factor de
duracion (D), la Multa Base (m) de la presente infraccion tiene un valor de 33.26
UIT.

Etapa ll: multa preliminar (M)

90. Valor que resultaba de multiplicar la multa base (m) por los factores agravantes o
atenuantes (F), conforme a la siguiente férmula: (M) = (m) * (F). No obstante, en
el presente caso no se evidencia la configuracion de ningun factor agravante o
atenuante, lo que implico que dicho factor sea igual a la unidad (F=1 o 100%); por
consiguiente, corresponde imponer a Costefio Express una multa preliminar (M)
de 33.26 UIT, resultado de multiplicar 33.26 (m) por 1 (F).

Etapa lll: multa final (M*)

91. Eneste ultimo paso se debe analizar si la multa preliminar (M) se encuentra dentro
del tope maximo establecido en el marco normativo de cada érgano resolutivo; en
ese sentido, considerando que la infraccion tiene la calidad de moderada (articulo
110 del Cddigo), se establece que la misma no supera tope legal alguno, por lo
que la multa final impuesta (M*) es de 33.26 UIT, la cual guarda correspondencia
con los Principios de Razonabilidad y Proporcionalidad.
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92. Porlo expuesto, bajo los criterios de razonabilidad y proporcionalidad corresponde
sancionar a Costefio Express con una multa de 33.26 UIT.

b) Respecto al Libro de Reclamaciones

93. EI Decreto Supremo establecié un método de valores preestablecidos, donde
primeramente debe de tenerse en cuenta, que las infracciones vinculadas con el
Libro de Reclamaciones se clasifican en orden decreciente segun su gravedad: A,
B y C; conforme al Cuadro 3%.

% DECRETO SUPREMO N° 032-2021-PCM - DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION,
METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS
ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL
AMBITO DE SU COMPETENCIA.

A Método basado en valores preestablecidos
A1 Método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones
En prnmer lugar, se debe tener en cuenta que las infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones se
clasifican en orden decreciente segun su gravedad: A, By C; representando “A” a las mas onerosas, conforme al

Cuadro 3.
Cuadro 3
TABLA DE INFRACCIONES VINCULADAS CON EL LIBRO DE RECLAMACIONES
N? | Infraccion Clasificacion
4 Mo contar con el Libro de Reclamaciones A
respectivo

2 No brindar el apoyo necesario para que el B
consumidor ingrese su reclamo o queja

No poner inmediatamente a disposicion y/o de
3 manera accesible al consumidor, el Libro de | B
Reclamaciones

Mo habilitar un orden de atencion preferente para
4 el consumidor a fin de presentar un reclamo o | B
queja

Mo contar con Libro de Reclamaciones de
respaldo, no ponerlo a disposicion del
5 consumidor, o llevarlo sin contar con las | B
caracteristicas previstas en el articulo 4° del
Reglamento

No entregar la Hoja de Reclamaciones
correspondiente al consumidor, 0 no permitir la
6 impresion de la Hoja de Reclamaciones o el c
envio de copia de ésta al comeo electronico
indicado por el consumidor, en los casos que
corresponda

No contar con el aviso del Libro de
Reclamaciones o no exhibirlo

No exhibir el Aviso del Libro de Reclamaciones
8 conforme a las condiciones previstas en el | C
articulo 9° del Reglamento

Llevar el Libro de Reclamaciones u Hojas de
9 Reclamaciones sin observar la forma vy C
condiciones establecidas en los articulos 5° y 8°
del Reglamento, respectivamente

10 | No atender o no responder el reclamo A
Mo comunicar al consumidor la respuesta al
11 reclamo en el plazo legal establecido, o no B
comunicarle oportunamente la prorroga del plazo
para responder

Condicionar la atencion del reclamo al pago
12 | previo del producto o servicio objeto de reclamo | A
u otro concepto
13 MNo remitir o no poner a disposicion del INDECOPI A
la informacion requerida por éste

Mo remitir la informacion requerida por el
14 | INDECOPI o no poneria a disposicion de dicho | B
Organismo, dentro de los plazos establecidos
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94. En segundo lugar, en consideracion del beneficio ilicito, costo evitado o dafio y la
respectiva probabilidad de deteccion, para la determinacion del valor de la Multa
Base (m) de infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones bajo la
aproximacion de valores preestablecidos, se toma en cuenta la siguiente férmula:

() m = Multa referencial® x (Factor (FC;%))

15

Mo conservar la informacion indicada en el
articulo 12° del Reglamento por un lapso minimo
de 2 arios

16

Mo reportar oportunamente a través del SIREC
los reclamos y quejas o no efectuarlo conforme a
las especificaciones indicadas por el INDECOP

17

No habilitar un numero telefonico u otro medio
alternativo para el ingreso y registro de quejas y
reclamos

18

Mo difundir dentro de cada unidad de transporte
el nimero telefonico o el medio alternativo
elegido para la recepcion de quejas y reclamos

19

Mo brindar el codigo de reclamo al consumidor en
el momento de formular el reclamo o queja por
via telefonica u otro medio altemnativo habilitado

20

No ingresar de forma inmediata en el Libro de
Reclamaciones el reclamo o queja formulado por
via telefonica u otro medio habilitado

21

Mo ingresar en el Libro de Reclamaciones Virtual
el contenido de la Hoja de Reclamaciones del
“Libro de Reclamaciones de Respaldo”, dentro
del plazo de un dia calendario de presentado el
reclamo o queja

22

Mo alojar en la pagina web comespondiente el
Libro de Reclamaciones de Naturaleza Virtual

A

v

empresa, segun corresponda de acuerdo con el Cuadro 4.

Cuadro 4

Multa referencial: Es la multa maxima en Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por tipo de infraccion y tipo de

TABLA DE MULTA REFERENCIAL POR TAMARO DEL INFRACTOR, SEGU TIPO DE INFRACCION (UIT)

Tipo A

Mayor que 1 hasta | Mayor que

Mayor que 5 hasta '

25 25 hasta 5 10
Tioo B Mayor que 0.5 hasta | Mayor que 1 | Mayor que 2.5 hasta
po 1 hasta 2.5 5
Desde
Tipo C amonestacion hasta ygyr?;staq? € g’lgyor 0 Nl
05 = )
3®  Factor (FCi):
_ 1=FGy
am FC; = = (A, - Au) + FC,
(1]
Donde:

FC; : Es el factor corregido por rango de multa que relaciona la facturacion de la empresa especifica con un valor
de multa en el rango establecido.
A Es el valor de la facturacion anual de la empresa sujeta a sancion entre el tamafio de la empresa mas grande
del rango de facturacion.

v) A =

Facturacion de la empresa infractora

Facturacion maxima segun tipo de empresa

Para la Mediana y Gran Empresa, se considera una facturacion maxima de 20,000 UIT.

FCyq: Cociente de la multa mas baja y la multa mas alta del respectivo rango.
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95. Como se puede apreciar, seria pertinente graduar la sancion a imponer de
acuerdo con el “Método basado en valores preestablecidos”, siendo, en particular,
aplicable el “Método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con
el Libro de Reclamaciones”, conforme al apartado A.1 del Anexo del Decreto
Supremo 032-2021-PCM; debido a que las conductas infractoras materia de
analisis estan relacionadas con el Libro de Reclamaciones.

96. Sin embargo, Costefio Express no atendio correctamente el requerimiento de
informacion efectuado por la Secretaria Técnica de la Comision mediante
Resolucion N° 1, donde se requirid que presentara el volumen de sus ventas
correspondiente. En ese sentido, atendiendo que no se cuenta con la informacion
de los ingresos “exactos” de dicho proveedor, no es posible graduar la sancion
respectiva considerando lo prescrito en el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

97. A mayor abundamiento, cabe indicar de modo referencial que, tal como la Sala ha
sostenido en anteriores pronunciamientos®, en aquellos casos en los que no se
cuenta con la informacion necesaria a fin de utilizar el Aplicativo de Calculo de
Sanciones por Infracciones Vinculadas al Libro de Reclamaciones (referido en el
Anexo IV del Decreto Supremo 006-2014-PCM, anexo derogado por el Decreto
Supremo 032-2021-PCM), correspondera graduar la sancion en atencion a los
criterios establecidos en el articulo 112 del Codigo*°.

Ag: Cociente entre la facturacion de la empresa mas pequeia dentro de su rango v la facturacion de la empresa
mas grande de su respectivo rango.

33 Ver Resolucion 0280-2021/SPC-INDECOPI, Resolucion 0071-2023/SPC-INDECOPI, entre otras.

40 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.
Al graduar la sancion, el organo resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:
El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.
La probabilidad de deteccion de la infraccion.
El dario resultante de la infraccion.
Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.
6. Otros cnterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

DT L et

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

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

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

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dario 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 necesarnas
para evitar o mitigar sus consecuencias.

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

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo
de cada caso particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion 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. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las
imputaciones o se allana a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucion que inicia el
procedimiento, se da por concluido el procedimiento con la resolucion de determinacion de responsabilidad del
proveedor y la imposicion de la medida correctiva correspondiente. Podra imponerse como sancion una
amonestacion si el proveedor realiza el allanamiento o reconocimiento con la presentacion de los descargos;
caso contrario, la sancién a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o
reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la
salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancion a imponer sera pecuniara. En
todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacion de los descargos, se
exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.
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98. Atendiendo a lo desarrollado previamente, corresponde graduar las sanciones de
este extremo, atendiendo a los siguientes criterios establecidos en el articulo 112
del Caodigo:

(i) El beneficio ilicito: Consistio en el ahorro incurrido al no haber
implementado mecanismos que permitan el acceso al Libro de
Reclamaciones de manera inmediata.

(i) Dano ocasionado al consumidor: Causo un dafio a la denunciante, el cual
se configuro en la defraudacion de sus expectativas al pretender acceder al
Libro de Reclamaciones para consignar su queja y/o reclamo, lo cual no
ocurrio.

(i) Efectos en el mercado: La conducta infractora genera desconfianza en los
consumidores, los cuales podrian considerar que las entidades financieras
no cumplen con poner a disposicion inmediata el Libro de Reclamaciones.

99. Asimismo, atendiendo al Principio de Predictibilidad*', que orienta al
procedimiento administrativo para que el monto de la multa a ser impuesta deba
ser congruente con otras sanciones establecidas en procedimientos relacionados
a la misma infraccion; se verifica que en anteriores pronunciamientos se ha
sancionado a proveedores por infracciones relacionadas a la falta de entrega del
Libro de Reclamaciones con multas de 2.5 UIT.

100. Porlo expuesto, bajo los criterios de razonabilidad y proporcionalidad corresponde
sancionar a Costefio Express con una multa de 2.5 UIT.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacion
contenida en el presente Codigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:
a. El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.
b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las
estipulaciones contenidas en el Caodigo.
c. Que existen mecanismos internos para el enfrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento
del Cadigo.
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 Codigo.
1. 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.

41 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS.
Titulo preliminar.
Articulo IV. Principios del
Procedimiento Administrativo. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes
principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:
(--)
1.15. Principio de predictibilidad o de confianza legitima. - La autoridad administrativa brinda a los administrados o
sus representantes informacion veraz, completa y confiable sobre cada procedimiento a su cargo, de modo tal que,
en todo momento, el administrado pueda tener una comprension cierta sobre los requisitos, tramites, duracion
estimada y resultados posibles que se podrian obtener.
Las actuaciones de la autoridad administrativa son congruentes con las expectativas legitimas de los administrados
razonablemente generadas por la practica y los antecedentes administrativos, salvo que por las razones que se
expliciten, por escrito, decida apartarse de ellos.
La autoridad administrativa se somete al ordenamiento juridico vigente y no puede actuar arbitrariamente. En tal
sentido, la autoridad administrativa no puede variar irrazonable e inmotivadamente la interpretacion de las normas
aplicables.
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Sobre las costas v costos del procedimiento

101. El articulo 7 del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas vy
Organizacion del Indecopi*? dispone que es potestad de la autoridad
administrativa ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el
denunciante o el Indecopi.

102. Al haberse determinado que Costefio Express infringio el Cédigo, corresponde
ordenarle de oficio que asuma el pago de las costas y costos en que hubiere
incurrido el denunciante en el procedimiento.

103. En ftal sentido, Costefio Express debera cumplir con pagar las costas del
procedimiento ascendentes a S/ 36.00, a favor de denunciante, en un plazo no
mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada
la presente resolucion.

104. Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el parrafo anterior, el denunciado debera
presentar ante la Comision los medios probatorios que acrediten el cumplimiento
del mandato ordenado, bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva
conforme a lo establecido en el articulo 118 del Cédigo™?.

105. En cuanto a los costos, se le informa al denunciante que, de considerarlo
pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, el denunciante
podra solicitar el reembolso de los costos en que hubiese incurrido para la
tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud
de liquidacion de costos, cuya evaluacion estara a cargo del Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos competente.

Sobre la inscripcidon en el Registro de infracciones vy sanciones del Indecopi

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

42 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos
En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la comisién o direccion competente, ademas
de imponer la sancion que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del
proceso en que haya incurrido el denunciante o el INDECOPIL.
)
En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comision o direccion del
INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Caodigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor.

4 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos
Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una
(1) unidad impositiva tributaria (UIT).
En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede imponer una nueva multa,
duplicando sucesivamente el monto de la ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) unidades
impositivas tnbutarias (UIT). La multa que comresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles,
vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva.
Mo cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente Articulo.

4 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores, y orientar a estos en la toma

27 de 31
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Jr. Elias Aguirre M? 130, Chimbote — Perti / Teléfonos: 0 800 4 40 40 opcion 6 anexo 4301; 01 — 224 7777 opcion 6 anexo 4301
E-mail: msanchezgi@indecopi.gob. pe / Web: www.indecopi.gob.pe

M-CPC-06/02



COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI ANCASH SEDE CHIMBOTE

PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE N° 0095-2023/CPC-INDECOPI-CHT

107. Lareferida norma establece que los proveedores que sean sancionados mediante
resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados en
el referido registro por el lapso de cuatro (4) afos, contados a partir de la fecha de
la resolucion.

108. En la medida que a través del presente pronunciamiento se ha verificado la
comision de infracciones al Codigo por parte de Costefio Express, asi como se le
ha impuesto sancion por ello, corresponde ordenar su inscripcion en el Registro
de infracciones y sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion emitida por
este organo colegiado sea declarada firme en sede administrativa.

109. En ese sentido y en aplicacion de lo establecido en el articulo 105% del Codigo y
articulo 21 literal b) del Decreto Legislativo 1033%, Decreto Legislativo que
aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del INDECOPI, la Autoridad
Administrativa decide lo siguiente,

de sus decisiones de consumo. Los proveedores gque 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.

4  LEY 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 primana 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 comrectivas
establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto Legislativo 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 nomma expresa con rango de ley.
Para la cobertura a nivel nacional, el Indecopi, previo acuerdo de su Consejo Directivo, puede constituir érganos
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 desactivarias conforme lo justifigue el aumento o disminucion de la carga procesal o las
necesidades de gestion requeridas para la mejor tramitacion de los procedimientos a su cargo; o celebrar convenios
con instituciones publicas o privadas debidamente reconocidas para, de acuerdo a sus capacidades, delegarle
facultades o las de secretaria técnica. La delegacion esta sujeta a las capacidades 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
que sobre el particular se establezca por directiva que emita el Consejo Directivo del Indecopi.
Asimismo, el Consejo Directivo emite las disposiciones para la gestion mas eficiente de los procedimientos a cargo
del Indecopi.

4  DECRETO LEGISLATIVO N° 1033, DECRETO LEGISLATIVO QUE APRUEBA LA LEY DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA
PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI
Articulo 21.- Régimen de las Comisiones. -

Las Comisiones mencionadas en el articulo anterior tienen las siguientes caracteristicas:

a) Cuentan con autonomia técnica y funcional y son las encargadas de aplicar las normas legales que regulan el
ambito de su competencia;

b) Resuelven en primera instancia administrativa los procesos de su competencia, la adopcion de medidas
cautelares y correctivas, la imposicion de las sanciones comrespondientes y la determinacion de costas y costos;

c) Estan integradas por cuatro (4) miembros, los que eligen a su Presidente y Vicepresidente. El cargo de Presidente
y Vicepresidente es ejercido por el periodo de un afio, pudiendo ser reelegidos;

d) El cargo de miembro de Comision podra ser desempefado a tiempo completo o parcial, segun lo establezca el
Consejo Directivo;

e) Sesionan validamente con la presencia de tres de sus miembros habiles para votar;

f) En caso de ausencia, recusacion o abstencion de un miembro de la Comision y a falta de quorum, ésta solicitara
a la Sala correspondiente que designe un reemplazante, el que sera miembro de otra Comision.

g) Aprueban sus resoluciones por mayoria de votos, teniendo el Presidente voto dirimente;

h) Cuentan con una o mas Secretarias Técnicas, a través de las cuales reciben el apoyo de los érganos de
administracion interna del INDECOPI; y,

1) Estan facultadas para solicitar al auxilio de la fuerza publica con el fin de ejecutar sus resoluciones de ser
necesario.
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lll. SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar fundada la denuncia interpuesta por la sefiora || G
I contra Costerio Express S.A.C., y sancionarlo con una multa de 33.26 UIT, por
infraccion del articulo 38 de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; toda vez que, quedo acreditado a nivel indiciario que dicho denunciado se
nego a venderle a la denunciante dos (2) boletos de viaje para la ruta Chimbote — Lima,
debido a la condicion de persona con discapacidad de su hijo.

SEGUNDO: Declarar fundada la denuncia interpuesta por la sefiora | NEEGEE
I contra Costefio Express S.A.C., y sancionarlo con una multa de 2.5 UIT, por
infraccion del articulo 152 de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; toda vez que, quedo acreditado a nivel indiciario que dicho denunciado no
puso a disposicion de la denunciante el libro de reclamaciones.

TERCERO: Requerir a Costefio Express S.A.C., el cumplimiento espontaneo de la
multa, de conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205* del Texto
Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, bajo
apercibimiento de iniciarse el procedimiento de ejecucion coactiva respectivo. El
sancionado solo pagara el 75% de la multa si consiente la presente resolucion y procede
a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de la notificacion de la presente Resolucion, conforme a lo establecido en el
articulo 113* del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Ordenar de oficio a Costefio Express S.A.C., en calidad de medida correctiva
que, en el plazo maximo de quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente
de notificada la presente resolucion, cumpla con:

(i) Capacitar a su personal para la comrecta aplicacion de su protocolo de atencion
dirigido a las personas con discapacidad y demas normas vigentes a fin de evitar
que incurran en conductas infractoras como la verificada en el presente
procedimiento. Dicha capacitacion debera refigjar el involucramiento de TODO el
personal que labora en el local ubicado en la ciudad de Chimbote (ejecutivo,
gerentes, jefes o rangos similares, personal de atencion al publico, etc) y contar
con mecanismos de registro de asistentes, asi como de evaluacion de los
contenidos impartidos.

47 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS.
Articulo 205.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la gjecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios organos competentes, o dela
Policia Nacional del Peri, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
(---)
4. Que se haya requerndo al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.

()

4 LEY 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 perjuicio 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 antenoridad a la culminacion del término para impugnar la resolucion que puso fin a la instancia y en tanto no
interponga recurso alguno contra dicha resolucion.
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Informar a Costefio Express S.A.C. que debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto

en el presente articulo, ante la Comision de la Oficina Regional del Indecopi Ancash
sede Chimbote, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento

de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una muilta
coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117 del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor®® y en los términos y condiciones
indicados en la presente resolucion.

QUINTO: Ordenar a Costefio Express S.A.C., que en un plazo no mayor de quince (15)
dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente
resolucién, cumpla con devolver las costas del procedimiento que, a la fecha, ascienden
a S/ 36.00; para lo cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir
del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, los denunciados deberan presentar
ante esta autoridad administrativa los medios probatorios que acrediten el cumplimiento
del mandato ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme
a lo establecido en el articulo 118°° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

SEXTO: Informar a la seforaj} I c <. cn cuanto a los costos, de
considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, el
denunciante podra solicitar el reembolso de los costos en que hubiese incurrido para la
tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de
liquidacién de costos, cuya evaluacién estara a cargo del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos competente.

SEPTIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38°' del Decreto Legislativo N° 807, el tinico

4 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 117.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos
Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no
lo hace, se le impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el Indecopi
puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la ultima 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.

50 LEY 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos
Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una
(1) unidad impositiva tributarna (UIT).
En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede imponer una nueva multa,
duplicando sucesivamente el monto de la ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) unidades
impositivas tributarias (UIT). La multa que comresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles,
vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva.
Mo cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente Articulo.

51 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
"Articulo 38.- La Comision de Proteccion al Consumidor, establecera, directamente o mediante convenios con
instituciones publicas o privadas, mecanismos alternativos de resolucion de disputas del tipo de arbitraje, mediacion,
conciliacion o mecanismos mixtos, que, mediante procedimientos sencillos y rapidos, atiendan y resuelvan con
caracter vinculante y definitivo para ambas partes las quejas o reclamaciones de los consumidores o usuarios, sin
perjuicio de las competencias administrativas.

El incumplimiento de acuerdos, laudos arbitrales o resoluciones en favor de los derechos de los consumidores
constituyen infracciones al presente Decreto Legislativo.

La Comision queda facultada a sancionar el incumplimiento de los acuerdos, laudos o resoluciones que pongan fin
a la controversia entre los proveedores y consumidores, de la siguiente manera:

a) Si el incumplimiento del proveedor afectase un acuerdo: Aplicar a la parte incumplidora, en calidad de multa hasta
el triple de lo incumplido. En caso de que lo incumplido no implicase el pago de una suma de dinero, podra imponer
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recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por la Comision de
Proteccion al Consumidor adscrito a la Oficina Regional del Indecopi Ancash sede
Chimbote®?, el cual debe ser presentado ante dicho 6rgano colegiado en un plazo no
mayor de quince (19) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion®,
ello de acuerdo a lo establecido en el articulo 218> del Texto Unico Ordenado de la Ley
27444, | ey del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N° 004-2019-JUS; caso contrario, la resolucion quedara consentida.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de Costefio Express S.A.C. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucion quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119°° de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Con la intervencion de los sefores miembros: Said Giuliano Trujillo Ripamontti,
Manuel Ulises Urcia Quispe, Mario Merchan Gordillo y Sadie Maria Velasquez
Contreras.

SAID GIULIANO TRUJILLO RIPAMONTTI
PRESIDENTE

multas de hasta dos (2) UIT por cada cinco (5) por cada cinco dias utiles de incumplimiento, hasta el total
cumplimiento.

b) Si el incumplimiento del proveedor afectase un laudo o cualquier resolucion: Aplicar a la parte incumplidora, en
calidad de multa hasta el triple de lo incumplido respecto de lo dispuesto en el laudo o resolucion. En caso de que
lo fallado en el laudo o resolucion no implicase el pago de una suma de dinero podra imponer multas de hasta dos
(2) UIT por cada cinco (5) dias utiles de incumplimiento, hasta el total cumplimiento.

En todos los supuestos de incumplimiento mencionados, la Comision podra continuar el procedimiento y
pronunciarse conforme a su competencia, independientemente de que el consumidor opte por la ejecucion de lo
incumplido en la via legal comrespondiente.”.

52 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 nim. 807
Modificase el articulo 38 del Decreto Legislativo num. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del
Indecopi, con el siguiente texto:
“Articulo 38.- El Gnico 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.

()~

52 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS.
Articulo 218. Recursos administrativos. —
2181 Los recursos administrativos son:
(---)
b) Recurso de apelacion
(--)
218 2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios.

(--)

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

5% LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma
de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afos contados a partir de la fecha de
dicha resolucion.
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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