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ESPECIALIZADOS

SUMILLA: En el procedimiento administrativo iniciado por la senora A.P.R.G.
contra H&M Hennes & Mauritz S.A.C., la Comision de Ila Oficina Regional del
Indecopi de Lambayeque, ha resuelto declarar fundada la misma, por infraccion al
articulo 19° de Ila Ley N°29571, Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, respecto a que no empleé adecuadamente sus mecanismos
seguridad, dado que: (i) De manera injustificada procedié con la intervencion de la
denunciante, y, (ii) durante la revision a la que fue sometida la denunciante, el
personal de seguridad del denunciado le brindé un trato inadecuado, realizando
revisiones exhaustivas en el interior de su bolso pese a no encontrar nada.

INFRACCION SANCION
Por infraccion al articulo 19° del Cédigo 1UIT

Chiclayo, 14 de julio de 2025.
. ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 19 de diciembre de 2024, presentado por la sefiora
A.P.R.G. (en adelante, la denunciante), a través del cual denuncia a H & M Hennes
& Mauritz S.A.C. (en adelante, el denunciado) por presunta infraccion a la Ley N°
29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cadigo)
manifestando lo siguiente:

(i) La denunciante, el 18 de diciembre de 2024 aproximadamente a las 11:40
am, se apersond al establecimiento del denunciado a ver precios de
vestuarios para regalo de navidad, siendo que al salir del establecimiento
sono el sensor, motivo por el cual fue abordada por personal de seguridad
femenino, quien pese a las explicaciones de la denunciante y pese a que le
mostro el contenido de su bolso (que contenia maquillaje, bloqueador solar,
celular y correa para perro), insistia en hacer mas revisiones en el bolso
pese a no encontrar nada, intentando retener a la denunciante y meter sus
manos en el bolso, vulnerando su privacidad;

(i) lo sefalado fue registrado por la camara de seguridad y, se realizé ante la
mirada de muchas personas.

2. La denunciante solicitdé en calidad de medida correctiva, que el denunciado:

- Repare el dafio y otorgue una indemnizacién por dafios a su persona, por
insinuacion de robo al hacer una busqueda injustificada; vy,

- capacitacion al personal de seguridad respecto como debe tratar a los
clientes.
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3. Mediante Resoluciéon N°01 de 27 de diciembre de 2024, la Secretaria Técnica de la
Oficina Regional del Indecopi de Lambayeque (en adelante, la Secretaria Técnica)
admitié a tramite la denuncia, corriendo traslado de esta al denunciado.

4. El 07 de enero de 2025, el denunciado presentd sus descargos, manifestando lo
siguiente:

(i)  El protocolo de seguridad de todas las tiendas de la Compafia ante la
activacion de una alarma de seguridad de las puertas de sus tiendas indica
que debe realizarse la revision de los objetos con los que un cliente (o
potencial cliente) se retira de tienda, a fin de comprobar el origen de la
activacion de la alarma;

(i) la intervencion de una persona ante la activacion de una alarma de
seguridad se encuentra totalmente justificada en el deber de toda persona
juridica de garantizar la seguridad de sus locales a fin de salvaguardar,
finalmente, la seguridad de todos los clientes que transitan por el mismo. El
salvaguardar la seguridad de los consumidores es un deber de todo
proveedor establecido en el Cddigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor;

(i) al revisar las camaras de seguridad, se verifica que, efectivamente, la
intervencion se realizd al activarse la alarma de seguridad. Asimismo, es la
misma denunciante quien en su escrito de denuncia corrobora que la
intervencion se realizé en virtud de la activacion de la alarma de seguridad;

(iv) por ende, no hay motivo para sustentar que la intervencion se realizé de
manera injustificada, no habiéndose asi incurrido en infraccién al Cédigo;

(v) sobre el presunto trato inadecuado durante la intervencion, se ha verificado
que el trato por parte del personal de seguridad se realizé de manera idénea
ya que, conforme a protocolo, unicamente se le solicit6é a la denunciante que
vuelva a pasar por la salida de tienda a fin de verificar si se volvian a activar
las alarmas de seguridad;

(vi) en ese sentido, y al verificarse que, en efecto, la alarma volvié a activarse,
conforme a protocolo se le solicité a la denunciante una visualizacion de su
bolso a fin de verificar que no se cuente con algun que pueda ser el motivo
de que la activacioén de la alarma;

(vii) durante la visualizacion, no se intervino el bolso de la denunciante y fueron
unicamente ella y su acompafante quienes tocaron sus pertenencias. Su
personal de seguridad realizé Unicamente una visualizacion de las mismas
a fin de verificar que no haya objetos que puedan ser motivo de la activacion
de las alarmas de la tienda;

(viii) cabe resaltar, ademas, que la intervencion total de la denunciante se realizé
en menos de un (1) minuto, como puede verificarse de las camaras de
seguridad que anexan;

(ix) lo sefalado puede verificarse en las camaras de seguridad. No obstante,
adjunta imagenes del paso a paso de la intervencion a fin de acreditar que
no hubo alguna arbitrariedad o mal trato durante la misma.

5. Mediante Informe Final de Instruccion N°0221-2025-LAM/INDECOPI del 26 de junio
de 2025, la Secretaria Técnica recomendd a la Comisién declarar fundada la
denuncia interpuesta. Dicho informe fue trasladado a las partes.

Il. CUESTION EN DISCUSION
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6. La Secretaria Técnica en ejercicio de sus facultades', imputd en contra del
denunciado, como presunto hecho infractor al articulo 19° del Cdédigo, lo siguiente:

- No empled adecuadamente sus mecanismos de seguridad, dado que: (i) De
manera injustificada procedié con la intervencién de la denunciante, vy, (ii)
durante la revision a la que fue sometida la denunciante, el personal de
seguridad del denunciado le brindé un trato inadecuado, realizando
revisiones exhaustivas en el interior de su bolso pese a no encontrar nada.

Il.  ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION

Sobre el deber de idoneidad

7. El articulo 18° del Cddigo, establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo
que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y
circunstancias de la transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o
servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso la
idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a
su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesta en el mercado.

8. Por su parte el articulo 19° del citado dispositivo legal sefiala un supuesto de
responsabilidad administrativa objetiva conforme al cual el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos, o que no impone al
proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto y/o servicio a los
consumidores, sino simplemente el deber de entregarlos en las condiciones ofrecidas
y acordadas expresa o implicitamente.

Aplicacién al caso concreto

9. En el presente procedimiento administrativo, se imputé en contra de la denunciada
que, no empled adecuadamente sus mecanismos de seguridad, dado que: (i) De
manera injustificada procedié con la intervencion de la denunciante, vy, (ii) durante la

! LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 105°.- El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la propiedad Intelectual
(Indecopi) es la autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones
a las disposiciones contenidas en el presente Cédigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas
establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto Legislativo nim. 1033, Ley de Organizacién y Funciones
del Indecopi. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a favor de otro
organismo por norma expresa con rango de ley.

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 27°.- De la Comisién de Proteccién al Consumidor. -

Corresponde a la Comision de Proteccion al Consumidor velar por el cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Consumidor y de las leyes que, en general, protegen a los consumidores de la falta de idoneidad de los bienes y
servicios en funcién de la informacién brindada, de las omisiones de informacién y de la discriminacién en el consumo,
asi como de aquellas que complementen o sustituyan a las anteriores.

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPI.

Articulo 24°.- El Secretario Técnico se encargara de la tramitacién del procedimiento. Para ello, cuenta con las
siguientes facultades:

()

¢) Admitir denuncias a tramite, en aquellos casos en que la Comisién le haya delegado esta facultad.

()
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revision a la que fue sometida la denunciante, el personal de seguridad del
denunciado le brindd un trato inadecuado, realizando revisiones exhaustivas en el
interior de su bolso pese a no encontrar nada.

10. Sobre el particular, el articulo 173° del TUO de la LPAG? establece que le
corresponde a los administrados aportar las pruebas que consideren pertinentes a
efectos de sustentar sus alegaciones. Ademas, sefala que la actuacion de las partes
debe cefiirse a la norma que regula la carga de la prueba, donde se distinguen dos
(2) etapas de analisis al momento de verificar la ocurrencia de una infraccion al
Cadigo.

- Primera etapa: Acreditacién del defecto. EI consumidor debe acreditar la
existencia del defecto en el bien o servicio materia de la relacion de consumo
entablada.

- Segunda etapa: Atribucion del defecto. Una vez acreditado el defecto, se
invierte la carga de la prueba y corresponde al proveedor demostrar que el
mismo no le es imputable.

11. Enese mismo sentido, el articulo 196° del Cadigo Procesal Civil, aplicable de manera
supletoria a los procedimientos administrativos, establece que la carga de probar
corresponde a quien afirma los hechos que configuran su pretensién o a quien los
contradice; es decir, es el consumidor quien tiene la carga de acreditar la existencia
del defecto invocado en el bien o servicio y, una vez demostrado ello, el proveedor
tendra la obligacién procesal de sustentar que no es responsable por la falta de
idoneidad imputada.

12. En efecto, a nivel normativo existe una clara disposicién referida a que los
administrados deben acreditar los defectos alegados en su denuncia, a fin de obtener
un pronunciamiento favorable de parte de la autoridad.

13. Es asi como, en tales supuestos, es necesario flexibilizar la regla de la carga de la
prueba para asegurar el cumplimiento del deber especial de proteccion de los
derechos de los consumidores y usuarios conforme con lo estipulado en la
Constitucion Politica del Peru, de modo que dicha carga recaiga en aquél sujeto de
la relacién de consumo que se encuentra en mejor posicion o condicién para
satisfacerla.

14. Obra en el expediente los siguientes medios probatorios presentados por la
denunciante:

(i)  Copiade la Hoja de Reclamacion N° 0223 de fecha 18 de diciembre de 2024;
(i) Copia de cuatro (4) fotografias.

15. Obra en el expediente los siguientes medios probatorios presentados por el
denunciado:

(i)  Copia del Libro de Ocurrencias de fecha 18 de noviembre de 2024;

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 173.- Carga de la prueba
(..)
173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

()
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(i)  copia de la Declaracion Jurada Simple de fecha 03 de enero de 2025.
(i) Copia de siete (7) fotografias.

16. Al respecto, es s preciso indicar que la idoneidad no puede ser medida
exclusivamente sobre los productos o servicios adquiridos, sino que también
comprende aquellas condiciones que los proveedores ofrecen juntamente con sus
prestaciones principales. Siendo asi, condiciones como la seguridad y tranquilidad,
la buena atencién brindada, entre otras, las cuales son basicas e inherentes a la
adquisicion de un producto o a la prestacion de un servicio, de modo tal que, si no se
incluyen o garantizan minimamente dichas condiciones, las relaciones de consumo
no se materializarian dentro de parametros de idoneidad.

17. En atencién a ello, los proveedores pueden adoptar diversas medidas de seguridad
con la finalidad de resguardar su patrimonio y el de los propios consumidores, para
que estos puedan disfrutar de las prestaciones principales, pudiendo destinar parte
de su personal para tal fin o contratar a terceros que se encarguen de proveer
seguridad en sus locales.

18. No obstante, es importante tener presente que los mecanismos que el proveedor
emplee para la vigilancia, seguridad y control de sus establecimientos, deben
ejecutarse también dentro de parametros de idoneidad, no pudiendo afectar
injustificadamente la tranquilidad de los consumidores que acuden a sus locales o
vulnerar su dignidad®. En estos casos, no se discute la potestad del proveedor de
contar con diversos procedimientos de seguridad ante la deteccidén de incidentes
irregulares como el hurto o robo de mercaderia, sino la afectacion indebida e
injustificada a los derechos de los consumidores.

19. En el presente caso, la denunciante denuncié que el denunciado la intervino
injustificadamente por el personal de seguridad y le brind6 un trato injustificado. Cabe
precisar que, debe tenerse en cuenta que el solo hecho de que los proveedores
revisen las pertenencias, productos adquiridos o comprobantes de pago de los
consumidores no resultan acciones reprochables ni susceptibles de sancién, siempre
y cuando estas se realicen dentro de los parametros de razonabilidad, respeto y
proporcionalidad. Esto dado a que tales acciones obedecen a la activacion de su
protocolo de seguridad interno y tienen con finalidad velar por el adecuado
desenvolvimiento de sus actividades empresariales.

20. De los fundamentos expuestos por las partes en el procedimiento, no es un hecho
controvertido que, al momento que la denunciante se retiraba del establecimiento, las
alarmas de seguridad sonaron, por lo que el personal de seguridad solicité a la
denunciante revisar su cartera. Sino que corresponde verificar si el denunciado brindé
un trato inadecuado a la denunciante.

21. Al respecto, obra en el expediente la Hoja de Reclamacion de fecha 18 de diciembre
de 2024, en el cual la denunciante consigna que el personal de seguridad del
denunciado “insisti6 de manera prepotente”, conforme se verifica en el siguiente
detalle:

8 Ver Resoluciones 2672-2013/SPC-INDECOPI del 30 de setiembre de 2013 y 3048-2014/SPC-INDECOPI del 10 de
setiembre de 2014
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22. Ahora bien, este Colegiado considera que corresponde al denunciado acreditar que

23.

24.

25.

26.

27.

el personal de seguridad de su establecimiento no brind6 un trato inadecuado a la
denunciante al momento de revisar su cartera.

Al respecto, el denunciado presenté seis (6) fotografias y el cuaderno de ocurrencia;
no obstante, de los referidos medios probatorios no se evidencia que el personal de
seguridad haya brindado un trato adecuado a la denunciante al momento de la
revision de la cartera.

Sumado a ello, cabe precisar que el denunciado no ha presentado el video de
seguridad del momento en el cual ocurrié el hecho denunciado, pese a que fue
solicitado mediante Resolucion N° 01.

Si bien el denunciado justifica su conducta alegando que reviso las pertenencias de
la denunciante debido que sond el sensor; no obstante, no presenta medio probatorio
idéneo que pruebe lo manifestado, toda vez que, no adjunté el video de las camaras
de seguridad del dia y la hora de sucedido el hecho materia de denuncia.

En ese sentido, este Colegiado considera que el denunciado no ha probado que
brindé un trato adecuado a la denunciante al revisar su cartera, pese a que se
encontraba en mejor posicion de probar que no es responsable del hecho materia de
cuestionamiento, toda vez que, manifestdé haber un video de las camaras de
seguridad del hecho materia de denuncia. Ademas, el denunciado admite que su
personal de seguridad reviso las pertenencias de la denunciante, las mismas que son
de caracter personal y no pertenece al ambito publico. Por lo tanto, corresponde
atribuirle responsabilidad administrativa al denunciado.

Por lo expuesto, este Colegiado considera declarar fundada la denuncia interpuesta
en contra del denunciado, por infraccién al articulo 19° del Cédigo, respecto a que no
empledé adecuadamente sus mecanismos de seguridad, dado que: (i) De manera
injustificada procedié con la intervencion de la denunciante, v, (ii) durante la revision
a la que fue sometida la denunciante, el personal de seguridad del denunciado le
brindd un trato inadecuado, realizando revisiones exhaustivas en el interior de su
bolso pese a no encontrar nada.

Medidas Correctivas

28. El articulo 105° del Cdodigo establece la facultad que tiene la Comisién para adoptar
las medidas que tengan por finalidad revertir los efectos que la conducta infractora
hubiera ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro*.

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

M-CPC-06/01
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29. El articulo 114°, 115° y 116° del Cddigo®, establece la facultad que tiene la Comisién
para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas correctivas
reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infracciéon administrativa a su
estado anterior y medidas correctivas complementarias que tienen por objeto revertir
los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el
futuro.

30. En ese sentido, en tanto, ha quedado acreditado que el denunciado incurrié en
infraccion al Codigo, esta Comisién considera que corresponde ordenarle como
medida correctiva que, en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles de notificada
la presente resolucién, cumpla con:

- Capacitar al personal de seguridad para que hechos similares al denunciado
no vuelva ocurrir en un futuro.

31. Adicionalmente a ello, el denunciado debera acreditar el cumplimiento de las medidas
correctivas, ante la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Lambayeque en
el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo
otorgado para el cumplimiento de la medida correctiva; dicho mandato se
establecera, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva de tres (03) UIT por
incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del Cédigo.

32. Cabe informar que, de incumplirse la medida correctiva ordenada, el denunciante
debera remitir un escrito al érgano competente, comunicando el hecho, para que en

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

Para la cobertura a nivel nacional el Indecopi, previo acuerdo de su Consejo Directivo, puede constituir érganos
resolutivos de procesos sumarisimos de proteccién al consumidor o desconcentrar la competencia de la Comision
de Proteccion al Consumidor en las comisiones de las oficinas regionales que constituya para tal efecto; crear
comisiones adicionales o desactivarlas conforme lo justifique el aumento o disminucién de la carga procesal; o
celebrar convenios con instituciones publicas debidamente reconocidas para, de acuerdo a sus capacidades,
delegarle facultades o las de secretaria técnica. La delegacion esta sujeta a las capacidades de gestion requeridas
para ello, la coparticipacion en el desarrollo de las mismas, la factibilidad de la mejora en la atencién y otros criterios
relevantes sobre el particular.

5 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114°.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Codigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento. Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

6 LEY N° 29751, 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 corresponda debe ser pagada dentro del plazo
de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.
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el ejercicio de sus atribuciones imponga las sanciones establecidas en la normativa
de proteccion al consumidor.

Graduacion de la Sancidén

26. Mediante Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba la
graduacién, metodologia y factores para la determinacién de multas que impongan
los 6rganos resolutivos del Indecopi respecto de las infracciones sancionables en el
ambito de su competencia, se establecieron los parametros a imponer, entre otros,
en el ambito de los procedimientos por infraccion a las normas de protecciéon al
consumidor’.

33. Sobre la base de la revisién del proceso de graduacion de sanciones por parte de los
OR del Indecopi, se tiene que, en términos generales, la multa preliminar (M) es el
resultado de multiplicar el valor estimado de la multa base (m) por un componente
que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes presentes en
cada caso (F), conforme a la siguiente formula: M =m x F

34. Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales
pertinentes, hasta obtener una multa final (M*). En ese sentido, el proceso de
estimacion de multas en el Indecopi cuenta con tres grandes etapas, las cuales se
mencionan de forma general a continuacion:

a) Respecto a la Etapa | — Multa Base (m), se debera traer a colacién lo
analizado en el Capitulo Il del Decreto Supremo: Estimaciéon de la multa
base de acuerdo con cada una de las aproximaciones metodologicas, de
forma especifica en el caso en concreto el inciso A4, en el cual se
establecen los Métodos de valores preestablecidos para otras infracciones
en CPC, estimandose que la Multa Base (m) se determina multiplicando un
primer componente de valores preestablecidos segun la afectacién y el
tamano del infractor (ki,j) por un segundo componente que denominan
Factor de Duracion (Dt ), conforme la siguiente expresion:

“m = ki,j x Dt'*

b) Respecto a la Etapa Il — Multa Preliminar (M), se debera traer a colacién lo
analizado en el Capitulo I: Pasos para la estimacion de multas, de forma
especifica en su inciso B, en el cual se establece la valoracion de atenuantes
y agravantes, a través del factor “F”.

7 Norma publicada en el Diario El Peruano el 25 de febrero de 2021 y cuya entrada en vigencia ocurri6 el 15 de junio de
2021. De acuerdo con la Unica Disposicion Complementaria Transitoria, dicha norma es aplicable para procedimientos
administrativos sancionadores iniciados a partir de su entrada en vigencia.

8 Decreto Supremo 32-2021-PCM
A.4 Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC, asi como en los casos de
CCD, SDC, DSD, DDA, DIN y SPI
a) Determinacion de ki,j:
El primer componente (ki,j) se determina a partir de un cuadro de doble entrada ordenada por filas conforme el nivel
de afectacién (subindice i) y en columnas segun el tamaiio de infractor (subindice j).
- Para corroborar el tipo de afectacion, segun tipo de infraccion, consultar CUADRO 16.
- Para corroborar el monto preestablecido de ki,j, por tamafio del infractor, segun tipo e afectacién, consultar
CUADRO 19.
b) Determinacién del factor de Duracion (Dt ):
El factor de Duracion (Dt ) se encuentra asociado al tiempo de duracion de la infraccién medido en meses hasta el tope
de dos afios (0 24 meses). Para corroborar el factor de duracién Dt consultar CUADRO 23.
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Para determinar el valor del factor F; en caso de no existir ninguna
circunstancia agravante y atenuante, el factor “F” es equivalente a la unidad
(F =1 0100 %), y, en caso de verificar circunstancias agravantes o
atenuantes, se debe establecer el porcentaje en que cada atenuante y/o
agravante disminuye y/o aumenta, respectivamente, conforme a la siguiente
expresion: “F= 1+(f1+f2+...fn)"9; por lo tanto, la formula respecto a la Multa
Preliminar es:
llM = m x FIJ

c) Finalmente, respecto a la Etapa Ill - Multa Final (M*), se debera traer a
colacién lo analizado en el Capitulo |: Pasos para la estimacion de multas,
de forma especifica en su inciso C, en el cual se establece un ajuste de la
multa segun sus topes legales; es decir, se verifica que la multa preliminar
(M) no supere el tope establecido en su marco normativo, en caso contrario,
debe limitar el monto de la multa final al valor del tope establecido en el
Codigo™®.

35. En ese sentido este Colegiado, considera graduar la multa conforme al articulo 112°
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en donde se establece que, para
determinar la gravedad de la infraccién, la autoridad administrativa podra tomar en
consideracion diversos criterios tales como: (i) gravedad de la infraccion; (ii) efectos
generados en el mercado; v (iii) la probabilidad de deteccidén de la infraccion, entre
otros™.

9 Decreto Supremo 32-2021-PCM
Capitulo I: Pasos para la estimacion de multas
B. Valoracién de atenuantes y agravantes (f)
En caso el OR determine que el hecho infractor presenta algunas de las circunstancias agravantes o atenuantes que
figuran en el Cuadro 2, debe considerar los valores sefialados en dicho cuadro, en tanto sean compatibles con su
marco legal especial. Por ende, pueden existir casos en los que el marco normativo establece circunstancias
atenuantes o agravantes especificas y sus respectivos valores de reduccién o incremento, en cuyo caso prima lo
indicado en dicho marco normativo en consideracion de su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo posible
dicho criterio con el presente Decreto Supremo. Cabe sefalar que los OR pueden considerar otras circunstancias
atenuantes o agravantes adicionales a las que se presentan en el Cuadro 2, siempre que sean pertinentes de acuerdo
con las caracteristicas de cada caso en particular y en la medida que su marco legal especial se lo permita. Para
corroborar las circunstancias agravantes y atenuantes con sus respectivos porcentajes de aumento y reduccion,
consulta CUADRO 2.

10 Ley 29571: CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 110.- Sanciones administrativas:
El Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacion y multas
de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente
manera:
a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.
b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.
c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.
En el caso de las microempresas, la multa no puede superar el diez por ciento (10%) de las ventas o ingresos brutos
percibidos por el infractor, relativos a todas sus actividades econdmicas, correspondientes al ejercicio inmediato
anterior al de la expedicion de la resolucién de primera instancia, siempre que se acredite dichos ingresos, no se
encuentre en una situacién de reincidencia y el caso no verse sobre la vida, salud o integridad de los consumidores.
Para el caso de las pequefias empresas, la multa no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos
brutos percibidos por el infractor, conforme a los requisitos sefialados anteriormente.

" LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112°.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas
Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.
2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.
3. El dafio resultante de la infraccion.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

()
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36. En el presente caso ha quedado acreditada la infraccion cometida por parte del
denunciado, respecto a que no empled adecuadamente sus mecanismos de
seguridad, dado que: (i) De manera injustificada procedié con la intervencion de la
denunciante, y, (ii) durante la revision a la que fue sometida la denunciante, el
personal de seguridad del denunciado le brind6é un trato inadecuado, realizando
revisiones exhaustivas en el interior de su bolso pese a no encontrar nada; razén por
la cual, este Colegiado considera que corresponde analizar la sancién a imponer a
titulo de cargo, tomandose en consideracion los siguientes aspectos:

(i) Gravedad de la falta cometida: el denunciado incurrié en infraccion,
afectando el interés particular de la denunciante, no habiendo afectacion a
mayor numero de consumidores, por lo que dicha infraccién deber ser
considerada, de acuerdo con la normativa vigente, como leve;

(ii) Efectos generados en el mercado: podrian producir efectos perjudiciales
en el mercado, en tanto genera desconfianza en los consumidores, como el
hecho materia de denuncia;

(iii) Probabilidad de detectar la infraccion: en el presente caso la Secretaria
Técnica considera que la probabilidad de deteccion es alta, toda vez que,
ante la falta comisidon de una conducta similar como la analizada, un
consumidor denunciaria este hecho ante la autoridad correspondiente.

37. Considerando los factores de graduacién de la sancién sefialados en los parrafos
precedentes, este Colegiado considera proponer sancionar al denunciado con una
multa de 1 UIT.

Respecto de las costas y costos del procedimiento

38. De conformidad con lo establecido por el articulo 7° del Decreto Legislativo N°807 en
cualquier procedimiento contencioso seguido ante Indecopi es potestad de la
Comisioén o direcciéon competente ordenar el pago de los costos y costas en que
hubiera incurrido la denunciante o el Indecopi en los casos en que, luego del analisis
correspondiente, asi lo considere conveniente'?.

39. En este caso, en tanto ha quedado acreditado que el denunciado cometié la
infraccion antes mencionada, la Comision considera que corresponde ordenarle el
pago de las costas y costos en que hubiera incurrido la denunciante durante el
procedimiento.

40. En consecuencia, el denunciado debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15)
dias habiles de notificada la presente resolucion con pagar a la denunciante la suma
de S/36.00 soles por concepto de la tasa administrativa cancelada para la
interposicion de la presente denuncia.

12 DECRETO LEGISLATIVO N° 807 — LEY SOBRE FACULTADES NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7. - En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la comisién o direcciéon competente,
ademas de imponer la sancién 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 Indecopi. 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 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Quien a sabiendas de la
falsedad de la imputacion o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural o juridica,
atribuyéndole una infraccién sancionable por cualquier érgano funcional del Indecopi, sera sancionado con una multa
de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucién debidamente motivada. La
sancién administrativa se aplica sin perjuicio de la sancion penal o de la indemnizacién por dafios y perjuicios que
corresponda”.
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41. Sin perjuicio de ello, y de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, la denunciante podra solicitar el rembolso de los montos
adicionales en que hubiesen incurrido para la tramitacion del presente procedimiento.
Para tal efecto la misma debera presentar la solicitud de liquidacion de costas y
costos!? correspondiente ante el érgano competente.

V. RESOLUCION DE LA COMISION

PRIMERO: Declarar fundada la denuncia interpuesta por la sefiora A.P.R.G. en contra de
H & M Hennes & Mauritz S.A.C., por infraccion al articulo 19° de la Ley N°29571, Cadigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, respecto a que no empled

adecuadamente sus mecanismos de seguridad, dado que: (i) De manera injustificada
procedié con la intervencion de la denunciante, vy, (ii) durante la revision a la que fue
sometida la denunciante, el personal de seguridad del denunciado le brindé un trato
inadecuado, realizando revisiones exhaustivas en el interior de su bolso pese a no
encontrar nada.

SEGUNDO: Ordenar a H & M Hennes & Mauritz S.A.C., en calidad de medida correctiva
que, en un plazo maximo de quince (15) dias habiles de notificada la presente resolucion
cumpla con

Capacitar al personal de seguridad para que hechos similares al denunciado no
vuelva ocurrir en un futuro.

Adicionalmente a ello, H & M Hennes & Mauritz S.A.C., debera acreditar el cumplimiento
de la medida correctiva, ante la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de
Lambayeque en el plazo maximo de cinco (05) dias habiles, contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para el cumplimiento de la medida correctiva; dicho
mandato se establecera, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva de tres (03)
UIT por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° de la Ley
N°29571, Cbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Sancionar a H & M Hennes & Mauritz S.A.C., con una multa de 1 Unidad
Impositiva Tributaria por la infraccion cometida respecto al articulo 19° de la Ley N°29571,
Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, dado que: (i) De manera injustificada
procedié con la intervencion de la denunciante, y, (ii) durante la revisién a la que fue
sometida la denunciante, el personal de seguridad del denunciado le brindd un trato
inadecuado, realizando revisiones exhaustivas en el interior de su bolso pese a no
encontrar nada. La multa sera rebajada en 25% si consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados a
partir de la notificacion de la presente Resolucién, conforme a lo establecido en los articulos
37°y 38° del Decreto Legislativo N° 807, Ley Sobre Facultades Normas y Organizacion del
INDECOPI.

CUARTO: Requerir a H & M Hennes & Mauritz S.A.C., el cumplimiento espontaneo de la
multa impuesta en la presente resolucion; bajo apercibimiento de poner en conocimiento
del Area de Ejecucion Coactiva del Indecopi la sancién establecida, a efectos que ejerza

1 Dicha solicitud debera ser acompafiada de los documentos que sustenten los gastos incurridos por la denunciante

en la tramitacion del presente procedimiento.
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las funciones otorgadas por ley; una vez que el presente acto administrativo haya quedado
firme™,

QUINTO: Condenar a H & M Hennes & Mauritz S.A.C. a cancelar las costas y costos del
procedimiento.

SEXTO: Disponer la inscripcion de H & M Hennes & Mauritz 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, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor

SETIMO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia de
su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, el unico
recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el
de apelacion. Cabe senalar que dicho recurso debera ser presentado ante la Comision en
un plazo de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion,
luego de lo cual la resolucién quedara consentida’.

Con la intervencion de los sefiores comisionados: Dora Maria Ojeda Arriaran, Mario
Fernando Pastor Ramirez, Teresa Liliana Trasmonte Abanto y Luis Javier Zambrano
Cardenas.

MARIO FERNANDO PASTOR RAMIREZ
Presidente

14 De acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° de la Ley 27444, Ley de Procedimiento Administrativo
General, que sefala que para proceder a la ejecucién forzosa de actos administrativos a través de sus propios
o6rganos competentes, la autoridad debe haber formulado un requerimiento al administrado, solicitando el
cumplimiento espontaneo de la prestacion.

1 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 222°. - Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos
quedando firme el acto.
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