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MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
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SANCION : 175 UIT
Lima,
I. ANTECEDENTES
1. En el marco de las acciones de supervision y fiscalizacion desarrolladas por la

Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccion al Consumidor 2, mediante
Memorandum 515-2014/CC2, encargb a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacién (en adelante, GSF) realizar acciones de supervision a diversos
establecimientos comerciales, a fin de verificar el cumplimiento de lo establecido
en el Cadigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, aprobado por Ley 29571
(en adelante, Cédigo) y en el Reglamento del Libro de Reclamaciones aprobado
por Decreto Supremo 011-2011-PCM (en adelante, Reglamento), respecto a la
implementacion del Libro de Reclamaciones.

En ese sentido, la GSF realiz6 diversas acciones de supervision a los
establecimientos de AUTOLAND?

En virtud a ello, la GSF emiti6 el Informe 386-2015/GSF, en el que se concluy6 lo
siguiente:

54. AUTOLAND S.A. al momento de las acciones de supervision en cada
uno de sus establecimientos, contaba con Libro de Reclamaciones con
Hojas de Reclamaciones que no cumplian con los requisitos establecidos
en el articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones. En ese
sentido, corresponde recomendar el inicio del procedimiento

Cabe sefialar que el administrado estéa registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC 20347764664 y
domicilio fiscal en el Av. El Ejército 230, Miraflores, Lima.

Las acciones de supervision se realizaron en los siguientes establecimientos:

NO Tipo de Fecha de la Direccion del establecimiento comercial
Supervisiéon supervision supervisado
1 Accionde | 151910014 | Av. EI Ejército 230, Miraflores
Supervision in situ
Accion de Y .
2 Supervision in situ 19/12/2014 Av. Nicolas Ayllon 2466, Ate.
3 Acc_n(_)p d_e . 19/12/2014 | Carretera Central 111, Stand MP-01, Santa Anita.
Supervision in situ
4 s Acqqp d.e . 06/01/2015 | Av. Paseo de la Republica 1835, La Victoria.
upervisién in situ
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administrativo sancionador en este extremo por la presunta infraccién a
lo establecido en el articulo 150 del Cédigo.

55. AUTOLAND S.A. no acredit6 la respuesta a los reclamos interpuestos
en las Hojas de Reclamacién de los Libros de Reclamaciones
correspondientes a tres (03) establecimientos comerciales supervisados
que se ubican en Av. Del Ejército 230, Miraflores, Carretera Central 111
Stand MP-01, Santa Anita y Av. Paseo de la Republica 1835, La Victoria;
dentro del plazo establecido legalmente. En ese sentido, corresponde
recomendar el inicio del procedimiento administrativo sancionador por la
presunta infraccion a lo establecido en el articulo 24 del Codigo.

56. AUTOLAND S.A. no cumpli6 con su obligaciébn de conservar la
informacion correspondiente a las Hojas de Reclamaciones 000212,
000224, 000239, 000241, 000242, 000243, 000252, 000253 y 000255,
del Libro de Reclamaciones del establecimiento ubicado en el distrito de
Miraflores. Por ello, corresponde recomendar el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador por la presunta infraccién a lo
establecido en el articulo 150 del Cédigo.

4. De acuerdo con lo dispuesto por la Resolucion 102-2015-INDECOPI/COD del 7
de junio de 2015, se creé la Comisién de Proteccién al Consumidor 3, la misma
gue es competente de forma exclusiva para investigar, iniciar y resolver,
procedimientos administrativos sancionadores por propia iniciativa en materia de
proteccion al consumidor.

5. En el articulo 27°* de la Ley de Organizacion y Funciones del Indecopi, aprobada
por Decreto Legislativo N° 1033 (en adelante, DL 1033), se establece que la
Comision de Proteccion al Consumidor tiene como funcion velar por el
cumplimiento del Cédigo, y de las leyes que, en general, protegen a los
consumidores de la falta de idoneidad de los bienes y servicios, y de la
discriminacion en el consumo.

6. Asimismo, de conformidad con lo establecido en el inciso d) del articulo 44°° del
referido DL 1033, es funcion de las Secretarias Técnicas del Area de

3 RESOLUCION102-2015-INDECOPI-COD, Crean Comisién de Proteccion al Consumidor adicional, adscrita
a la sede central del INDECOPI, bajo la denominacién Comision de Proteccién al Consumidor 3
Articulo 1.- Crear una Comision de Proteccion al Consumidor adicional, adscrita a la sede central del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI, bajo la
denominacién Comision de Proteccién al Consumidor N° 3, la misma que sera competente de forma exclusiva
para investigar, iniciar y resolver, procedimientos administrativos sancionadores por propia iniciativa en materia
de proteccion al consumidor. (...)
Articulo 3.- Disponer que las investigaciones iniciadas por iniciativa de la autoridad que aun no hayan dado
inicio a un procedimiento administrativo sancionador, sean transferidas a la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 3, en un plazo no mayor de 5 dias calendarios contados a partir del dia siguiente habil siguiente
de la publicacién de la presente Resolucion. (...)

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 27.- De la Comisién de Proteccion al Consumidor.-
Corresponde a la Comisién de Proteccién 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 funcion de la informacién brindada, de las omisiones de informacion y de la discriminacién en el
consumo, asi como de aquellas que complementen o sustituyan a las anteriores.

s DECRETO LEGISLATIVO N1033 - DECRETO LEGISLATIVO QUE APRUEBA LA LEY DE ORGANIZAQION Y
FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE
LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI
2
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Competencia, entre otros, imputar cargos e impulsar la tramitacion de los
procedimientos.

7. En ese sentido, mediante Resolucién 1 del 17 de agosto de 2015, la Secretaria
Técnica inici6 un procedimiento administrativo sancionador en contra de
AUTOLAND, la misma que dispuso lo siguiente:

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador a
AUTOLAND S.A. a instancia de la Secretaria Técnica, por presunta
infraccion a lo establecido en el articulo 24 del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, con cargo a dar cuenta a la Comision de
Proteccion al Consumidor 3, en tanto no habria cumplido con su obligacion
de responder a los reclamos interpuestos en la Hojas de reclamacién.

SEGUNDO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador a
AUTOLAND S.A. a instancia de la Secretaria Técnica, por presunta
infraccién a lo establecido en el articulo 150 del Cdodigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, con cargo a dar cuenta a la Comision de
Proteccion al Consumidor 3, en tanto:

(i) las Hojas de reclamacion no cumplian con consignar el cuadro que
detalla la fecha de comunicacién de la respuesta, ni el pedido concreto
del consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja.

(i) no cumplié con conservar las Hojas de reclamacion.”

8. Mediante escritos del 17 de septiembre y 6 de octubre de 2015, AUTOLAND
presento6 sus descargos manifestando que:

(i) Efectud respuesta a cada uno de los reclamos, no obstante, la forma como
se tramitd la respuesta — sea verbal o escrita — no redunda en la efectividad
del objeto o el cumplimiento de la norma.

(i) La conducta imputada respecto al cuadro que detalla la “fecha de
comunicacion de respuesta” no se encuentra tipificada en el Reglamento.

(iii) El campo del “pedido del consumidor” estaria subsumido en el campo “detalle
de reclamacion”.

(iv) Sus Libros de Reclamaciones fueron adquiridos antes de la entrada en
vigencia de la modificatoria del Reglamento, por ende, no estaban sujetos al
modelo original del Reglamento.

(v) No se deberia materializar una conducta infractora, dado que contraviene el
Principio de Irretroactividad de la norma.

(vi) La pérdida de las Hojas de Reclamacién es una circunstancia de fuerza
mayor, debidamente comprobada a través de la denuncia policial presentada.

(vii) La infraccion imputada es la falta de conservacion y no la de comunicacion
tardia a la autoridad policial.

(viii) Solicita la nulidad del presente procedimiento administrativo sancionador.

Articulo 44.- Funciones de las Secretarias Técnicas.- (...)

44.1 Son funciones de las Secretarias Técnicas del Area de Competencia:

d) Por delegacion de su Comision, admitir a tramite los procedimientos, imputar cargos, impulsar la
tramitacién de los procedimientos, declarar rebelde a una parte del procedimiento, conceder recursos
administrativos y declarar firme o consentida la resolucion final que expida la Comision, salvo régimen
establecido en ley especial; (...)
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ANALISIS

Cuestién Previa: Respecto de la solicitud de confidencialidad presentada
por el administrado

El literal i) del articulo 37 del Reglamento de Organizacién y Funciones del
Indecopi® aprobado por D.S. 009-2009-PCM, establece que las Comisiones
cuentan con la facultad de calificar como reservados o confidenciales
determinados documentos o0 procesos sometidos a su conocimiento, en caso de
gue pudiera verse vulnerado el secreto industrial o comercial de cualquiera de las
partes involucradas.

De otro lado, en la Directiva sobre confidencialidad de la informacion, en los
procedimientos seguidos por los 6rganos funcionales del Indecopi, se establece
lo siguiente:

“2. Informacién confidencial
2.1. Podra declararse confidencial aquella informacion presentada por las partes o
terceros en el marco de un procedimiento seguido ante INDECOPI, cuya
divulgacion implique una afectacion significativa para el titular de la misma o un
tercero del que el aportante la hubiere recibido, u otorgue una ventaja significativa
para un competidor del aportante de la informacion. Entre ésta:

a) Secreto comercial: aquella informacién cuya importancia para el desarrollo de la
actividad empresarial obliga a las empresas a mantenerla fuera del alcance de
terceros ajenos a la empresa;

b) Secreto industrial: conocimiento tecnoldgico referido a procedimientos de
fabricacién o producciéon en general, o el conocimiento vinculado al empleo y
aplicacion de técnicas industriales, que permitan obtener o mantener una ventaja
competitiva o0 econdmica frente a terceros;

¢) Informacion que afecte la intimidad personal y familiar de las partes involucradas
en un procedimiento; y,

d) Informaciéon proveniente de terceras personas ajenas al procedimiento de
investigacion, cuya divulgacién sin previa autorizacion podria ocasionarles
perjuicios.

Sera confidencial de pleno derecho la informacién declarada como reservada por ley.

2.2. Cuando se declare confidencial la informacién, ésta serd de uso exclusivo de los

funcionarios encargados del tramite del procedimiento.

Dicha informacion no podra ser puesta en conocimiento de las demas partes del

procedimiento ni de terceros. (...)”

En el numeral 3.2 de la Directiva se establece que todo administrado que solicite
la reserva de la informacién durante la tramitacion de los procedimientos a cargo
de los 6rganos funcionales del Indecopi, tiene una serie de requisitos que cumplir
al momento de realizar su solicitud de confidencialidad, los cuales se detallan de
la siguiente manera:

“3.2. Al solicitar la confidencialidad de la informacién, el aportante de la misma debera
cumplir con los siguientes requisitos:

DECRETO SUPREMO 009-2009-PCM, REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI
Articulo 37.- Atribuciones generales de las Comisiones del INDECOPI

Son atribuciones generales de las Comisiones las siguientes:

)

i) Calificar como reservados o confidenciales determinados documentos o procesos sometidos a su conocimiento,
en caso de que pudiera verse vulnerado el secreto industrial o comercial de cualquiera de las partes involucradas;

by (. .
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a) Incluir expresamente el pedido de confidencialidad de la informacién en el mismo
escrito en que ésta es presentada o en el acta cuando se trate de una visita
inspectiva y se ha solicitado la exhibicion de informacion documentaria. Caso
contrario, la autoridad no sera responsable de su divulgacion.

b) Identificar en el escrito, de manera clara y precisa, cual es la informacién cuya
declaracion de confidencialidad se solicita y en qué documentos y en qué parte de
dichos documentos esta incluida. EI solicitante no podrda solicitar la
confidencialidad, de forma genérica, de toda la informacién presentada o
contenida en los documentos sefialados, salvo que sean obtenidos durante el
desarrollo de entrevistas o visitas de inspeccion in situ. En este Ultimo caso, el
Secretario Técnico o Jefe de Oficina de la dependencia resolutiva correspondiente
requerira al solicitante en el curso del procedimiento que precise los alcances de
su solicitud, para lo cual le otorgara un plazo de siete (7) dias habiles.

c) Justificar la solicitud, en caso que se trate de la informacién a que se refiere el
numeral 2.1. Si la parte solicitante no justifica su pedido, el Secretario Técnico o
Jefe de Oficina debera requerirselo, otorgandole un plazo de cinco (5) dias habiles
para ello, bajo apercibimiento de denegar el pedido de confidencialidad.

d) Presentar un “resumen no confidencial” suficientemente detallado que permita una

cabal comprension del contenido sustancial de la informacion cuya declaracion de
confidencialidad se solicita. En caso que la informacion esté compuesta de series
estadisticas, ésta debera ser presentada mediante indicadores que permitan
apreciar la tendencia.
De considerar el aportante que la naturaleza de la informacién impide elaborar un
“resumen no confidencial”, debera comunicarlo al érgano funcional del INDECOPI,
exponiendo las razones. Si el drgano resolutivo considera validas dichas razones,
le solicitar4 a la parte que elabore un listado de la informacién para hacerlo de
conocimiento de las demas partes del procedimiento. (...)

e) Senialar el plazo por el cual se solicita el tratamiento confidencial de la informacion
presentada. (...)”

12. Al momento de evaluar una solicitud de confidencialidad de la informacion, la
Comisién debe corroborar la existencia de los requisitos establecidos
expresamente en la Directiva, los mismos que se encuentran a cargo de la parte
solicitante.

13. En el presente caso, AUTOLAND fundamenté su solicitud de reserva de
informacién de la siguiente manera:

1. Incluir_expresamente el pedido _de confidencialidad de la informacion _en el
mismo _escrito en gue ésta es presentada o en el acta cuando se trate de una
visita inspectivay se ha solicitado la exhibicién de informacién documentaria.

AUTOLAND solicitd expresamente el pedido de confidencialidad mediante su escrito
de fecha 17 de septiembre de 2015 manifestando lo siguiente:(...) “Que, al amparo
de lo establecido por la Directiva N 001-2008/TRI-INDECOPI, Confidencialidad de
la informacién en los procedimientos seguidos por los Organos Funcionales
del INDECOPI, solicitamos a vuestra Secretaria Técnica se sirva declarar la
CONFIDENCIALIDAD (...) de la informacién adjuntada al presente escrito en calidad
de anexos 2-A. (...)

2. ldentificar en el escrito, de manera clara y precisa, cual es la informacién cuya
declaracién de confidencialidad se solicita y en qué documentos y en gué
parte de dichos documentos esta incluida.

Requirié la confidencialidad contenida (...) “la informacién adjuntada al presente
escrito en calidad de anexos 2-A.” (...) la misma que se encuentra en el Expediente
N 03-2015/CC3.
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3. Justificacién de la Confidencialidad

(...) La reserva del Anexo 2-A se justifica en el hecho que tal informacién comercial y
estratégica permite revelar aspectos de la politica comercial de la empresa, su
tamafio y capacidad para operar en el mercado y la evoluciéon de su desempefio
comercial. Por ende, no debe ser de conocimiento de terceros ajenos a la empresa
razon por la cual constituyen secreto comercial {(...).

4. Resumen no confidencial
(...) Cuadro informativo con el numero de establecimientos que posee AUTOLAND a
nivel nacional asi como la facturacion anual por cada uno de ellos percibida en el
afio 2014 en virtud de lo solicitado en el numeral Quinto de la parte resolutiva de la
Resolucion N 01 del procedimiento precitado (...).

5. Plazo de Confidencialidad
(...) solicitamos a vuestra Secretaria Técnica se sirva declarar la
CONFIDENCIALIDAD INDEFINIDA (...)

14. Considerando los cinco requisitos establecidos en el numeral 3.2. de la Directiva,
la Comision considera que AUTOLAND ha cumplido con ellos, por lo que,
corresponde pronunciarse sobre la solicitud de confidencialidad de la informacién
planteada por la parte denunciada.

A. 1. Sobre la confidencialidad de la informacién presentada por AUTOLAND

15. En el punto 3.3. de la Directiva se establece que al momento de resolver una
solicitud de confidencialidad de la informacion, la autoridad administrativa debera
motivar su resolucion considerando los siguientes puntos:

“...)

i. La pertinencia de la informacién para la evaluacién o resolucion de la materia
controvertida en el procedimiento.

ii. La no divulgacion licita previa de la informacién que haya sido mantenida con

cuidado o celo dentro del propio d&mbito de conocimiento, incluso evitando
haber estado disponible de alguna forma para terceros.
No se considerara confidencial la informacién hecha publica por mandato legal
o voluntariamente para generar transparencia en el mercado, ni aquella
entregada previamente a entidades y organismos responsables para su
divulgacion.

iii. La afectacion que podria causar la divulgacion de la informacion a su poseedor.
La carga de la prueba recaera sobre el potencial afectado. (...)”

16. Es pertinente indicar que AUTOLAND solicit6 la confidencialidad de la
informacion contenida en el anexo 2-A que presentaron adjunto en su escrito de
fecha 17 de septiembre de 2015, el cual contiene informacion vinculada a las
ventas e ingresos percibidos por sus establecimientos, cuya divulgacion a
terceros afectaria la actividad empresarial del administrado, en la medida que
dicha informacion constituye un secreto comercial que involucra su actividad
economica, cuyo conocimiento por parte de terceros implicaria una afectacion
significativa en desmedro de AUTOLAND.

17. Este colegiado considera que la informacion presentada por AUTOLAND resulta
relevante para el desarrollo de sus actividades comerciales, debido que contiene
informacion que puede ser mal utilizada por sus competidores en el mercado
afectando a terceros.
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Por lo expuesto, y de acuerdo a lo establecido en el numeral 5.2. de la Directiva’,
la Comision considera que corresponde declarar la confidencialidad de la
informacion presentada por AUTOLAND en su escrito del 17 de septiembre de
2015, la misma que se encuentra adjunta en el anexo 2-A ubicado en el folio 302
del expediente 03-2015/CC3. Se precisa que la confidencialidad declarada
deberd mantenerse durante toda la tramitacion del presente procedimiento, asi
como por el lapso indeterminado después de la conclusion definitiva en sede
administrativa del procedimiento.

Cuestion Previa: Respecto al pedido de nulidad del presente procedimiento
administrativo sancionador

Mediante su escrito de ampliacion de descargos AUTOLAND solicité la nulidad
del presente procedimiento administrativo sancionador.

Sobre el particular, cabe sefialar que en el articulo 11 de la Ley del
Procedimiento Administrativo General — Ley 27444 (en adelante, LPAG), se
establece que los administrados plantearan la nulidad de los actos administrativos
a través de los recursos previstos en dicha Ley.

Asimismo, en el articulo 38 del Decreto Legislativo 807° (en adelante, DL 807), se
sefiala que el Unico recurso que puede interponerse durante la tramitacion del
procedimiento en materia de proteccion al consumidor es la apelacion,
estipulando como plazo maximo para su interposicion cinco (5) dias habiles.

En el caso en concreto, AUTOLAND solicité la nulidad del presente procedimiento
administrativo a través de su escrito de ampliacién de descargos, lo cual no seria
factible, dado que dicho escrito no califica como recurso administrativo previsto
por la LPAG. En ese sentido, la Comisién no tendria que pronunciarse respecto a
dicha solicitud.

DIRECTIVA 001-2008-TRI-INDECOPI, DIRECTIVA SOBRE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION EN
LOS PROCEDIMIENTOS SEGUIDOS POR LOS ORGANOS FUNCIONALES DEL INDECOPI

5. Medidas de seguridad a adoptar en el caso de informacién confidencial

Almacenamiento de la informacién declarada confidencial (...)

5.2. La resolucién o acuerdo del 6rgano resolutivo que declare la confidencialidad de informacién debera
indicar con precision los folios del expediente o archivo en que se encuentra dicha informacion para facilitar su
retiro y almacenamiento por separado. (...)

LEY N 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 11.- Instancia competente para declarar la nulidad

11.1 Los administrados plantean la nulidad de los actos administrativos que les conciernan por medio de los
recursos administrativos previstos en el Titulo Il Capitulo Il de la presente Ley.

11.2 La nulidad sera conocida y declarada por la autoridad superior de quien dict6 el acto. Si se tratara de un
acto dictado por una autoridad que no estad sometida a subordinacion jerarquica, la nulidad se declarara
por resolucion de la misma autoridad.

11.3 La resolucion que declara la nulidad, ademas dispondra lo conveniente para hacer efectiva la
responsabilidad del emisor del acto invalido.

DECRETO SUPREMO N 807 -LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
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 resolucién que dicta una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso
es de cinco (5) dias héabiles. La apelacién de resoluciones que pone fin a la instancia se concede con efecto
suspensivo. La apelacion de multas se concede con efecto suspensivo, pero es tramitada en cuaderno
separado. La apelacion de medidas cautelares se concede sin efecto suspensivo, tramitandose también en
cuaderno separado.
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Sin perjuicio de lo expuesto en el parrafo precedente, la Comisién considera que
se deben analizar los argumentos planteados por el administrado.

En ese sentido, AUTOLAND alegé que la GSF efectué una recomendacion sobre
el inicio del presente procedimiento administrativo sancionador, cuando carecia
de competencia, toda vez que solo se le habia encomendado la labor de
supervision.

Al respecto, debe indicarse que en la literal c) del articulo 72 —C*° del Reglamento
de Organizacién y Funciones del Indecopi, aprobado por Decreto Supremo 107-
2012-PCM, se establece que la GSF tiene entre sus funciones apoyar en la
realizacion de acciones de supervision, a fin de asegurar el cumplimiento de
obligaciones legales y contractuales, por parte de quienes realizan actividades
sujetas a las competencia del Indecopi.

Asimismo, en la literal g) de la referida disposicion, se dispone que la GSF tiene la
funcién de elaborar informes que contengan las conclusiones y recomendaciones
de las actividades de apoyo brindadas a las Comisiones y Secretarias Técnicas.

Tal como se aprecia de los parrafos precedentes, la GSF si tiene la prerrogativa
de recomendar en sus informes el inicio de algun procedimiento administrativo
sancionador.

10

Reglamento de Organizaciéon y Funciones del Indecopi, aprobado por Decreto Supremo 107-2012-PCM

Articulo 72-C.- Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

La Gerencia de Supervision y Fiscalizacion es una unidad técnico normativa que formula y propone normas de

politica de alcance nacional sobre prevencion a través de actividades de supervisiéon y la fiscalizacion del

cumplimiento de obligaciones legales y contractuales, por parte de quienes realizan actividades sujetas a la
competencia del INDECOPI.

Asimismo por encargo de los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas del INDECOPI, presta el apoyo

técnico - legal y de ejecucion, en el ejercicio de las facultades de supervision y fiscalizacion en las actividades

econdmicas que éstos determinen.

La Gerencia de Supervision y Fiscalizacion depende directamente de la Secretaria General y se encuentra

ubicada como 6rgano de linea dentro de la estructura organizativa del INDECOPI.

Son funciones de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion:

a) Proponer al Presidente del Consejo Directivo medidas legales o reglamentarias que juzgue necesarias para
favorecer el ejercicio de las facultades de supervision y fiscalizacion a cargo del INDECOPI;

b) Proponer al Consejo Directivo el Plan Anual de Supervisiones, en coordinacién con los Organos Resolutivos
y Secretarias Técnicas, para la ejecucion de acciones de supervision de competencia de estas;

c) Apoyar en la realizacion de acciones de supervision, a fin de asegurar el cumplimiento de obligaciones
legales y contractuales, por parte de quienes realizan actividades sujetas a la competencia del INDECOPI.

d) Apoyar a los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas en la verificacion de determinados hechos o
recopilacion de informacién, en el marco de procedimientos administrativos en tramite.

e) Apoyar a los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas en la ejecucion de inmovilizaciones,
incautaciones, cierre del local, cese de uso y destruccién de bienes.

f) Apoyar en la emision de medidas preventivas que resulten pertinentes, ante la constatacion de un
incumplimiento; dejando constancia del mismo y advirtiendo al administrado que, de reiterar o mantener su
conducta, podra iniciarse un procedimiento administrativo sancionador.

g) Elaborar Informes que contengan las conclusiones y recomendaciones de las actividades de apoyo
brindadas a las Comisiones y Secretarias Técnicas.

h) Elaborar y remitir cuando lo soliciten los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas, los informes que
contengan el analisis legal y econémico, recomendando de ser el caso, la sancién, medidas cautelares,
correctivas o el archivo de los procedimientos administrativos sancionadores, iniciados en virtud del apoyo
brindado por esta Gerencia; y

i) Otras que le sean asignadas por la Alta Direccion.

8
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En ese sentido, la GSF se encontraba facultada para que luego de concluida su
labor de supervision recomiende mediante su informe el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador. Por lo cual dicho argumento queda
desvirtuado.

De otro lado, AUTOLAND sefial6 que de la recomendacion efectuada por parte
de la GSF, automaticamente se inicio el procedimiento administrado por parte de
la Comisioén, es decir que la GSF recomendé e instruyé el inicio del presente
procedimiento administrativo sancionador.

Sobre el particular, debe indicarse que en el numeral 3 del articulo 235 de la
LPAG, se establece que una vez decidida la iniciacion del procedimiento la
autoridad instructora formulara la respectiva notificacion de cargo al posible
sancionado.

En esa linea, en el articulo 23" del DL 807 se dispone que el procedimiento se
inicia mediante la presentacion de una solicitud dirigida al Secretario Técnico de
la Comision, dando cuenta a la Comision.

Por lo cual, corresponde a la Secretaria Técnica y no a la Comisién, evaluar el
informe emitido por la GSF, a fin de decidir si amerita iniciar un procedimiento
administrativo sancionador.

11

12

LEY N 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 235.- Procedimiento sancionador

Las entidades en el ejercicio de su potestad sancionadora se cefiiran a las siguientes disposiciones:

1. El procedimiento sancionador se inicia siempre de oficio, bien por propia iniciativa o0 como consecuencia de
orden superior, peticion motivada de otros 6rganos o entidades o por denuncia.

2. Con anterioridad a la iniciacion formal del procedimiento se podran realizar actuaciones previas de
investigacion, averiguacién e inspeccion con el objeto de determinar con caracter preliminar si concurren
circunstancias que justifiquen su iniciacion.

3. Decidida la iniciacién del procedimiento sancionador, la autoridad instructora del procedimiento formula la
respectiva notificacion de cargo al posible sancionado, la que debe contener los datos a que se refiere el
numeral 3 del articulo precedente para que presente sus descargos por escrito en un plazo que no podra ser
inferior a cinco dias habiles contados a partir de la fecha de notificacion.

4. Vencido dicho plazo y con el respectivo descargo o sin él, la autoridad que instruye el procedimiento
realizara de oficio todas las actuaciones necesarias para el examen de los hechos, recabando los datos e
informaciones que sean relevantes para determinar, en su caso, la existencia de responsabilidad susceptible
de sancion.

5. Concluida, de ser el caso, la recoleccion de pruebas, la autoridad instructora del procedimiento resuelve la
imposicidon de una sancién o la no existencia de infraccion. En caso de que la estructura del procedimiento
contemple la existencia diferenciada de érganos de instruccion y 6rganos de resolucidon concluida la
recoleccién de pruebas, la autoridad instructora formulara propuesta de resolucién en la que se determinara,
de manera motivada, las conductas que se consideren probadas constitutivas de infraccion, la norma que
prevé la imposicion de sancion para dicha conducta y la sanciéon que se propone que se imponga; o bien se
propondra la declaraciéon de no existencia de infraccién. Recibida la propuesta de resolucion, el 6rgano
competente para decidir la aplicacion de la sancion podr4 disponer la realizacion de actuaciones
complementarias, siempre que sean indispensables para resolver el procedimiento.

6. La resoluciéon que aplique la sancién o la decisién de archivar el procedimiento serd notificada tanto al
administrado como al 6érgano u entidad que formulé la solicitud o a quién denunci6 la infraccion, de ser el
caso.

DECRETO SUPREMO N 807 -LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 23.- El procedimiento ante el 6rgano funcional correspondiente podra iniciarse a pedido de parte o de
oficio. El procedimiento se inicia de parte mediante la presentacion de una solicitud dirigida al Secretario Técnico
de la Comisién conteniendo los requisitos establecidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos del
INDECOPI. El procedimiento se inicia de oficio por decision de la Comisién o del Secretario Técnico, en este
ultimo caso con cargo de dar cuenta a la Comisién."
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33. En consecuencia, la GSF no es el érgano instructor sino la Secretaria Técnica, tal

como se desprende de la resolucion de inicio del presente procedimiento

administrativo sancionador, por lo que queda desvirtuado sus descargos en este
extremo.

34. Finalmente, AUTOLAND sefial6 que no se dej6 expresado en las actas de
supervision los alcances de las diligencias, por lo cual, no quedé especificado si
la diligencias se practicaron para una labor con fines meramente preventivos, de
inspeccion o de fiscalizacion posterior.

35. Con relacién a este punto, debe indicarse que de la revision a las actas de
supervision se especificd cudles eran los alcances de la supervision, tal como se
muestra a continuacion:

Acta de supervision 16/12/2014 — Miraflores
ACTA

O a los J&... dias del mes de Hiciombre. . .. del 2014,
siendo las J6.. )19 horas, el suscrito miembro de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion del INDECOPI, nos constituimos en el establecimiento de
Kb Havols... de. Avtoland. sA (R 2034TF646640)
ubicado en .“Av@.nida,..del_,Sagln:i:\»o. N2, ..2,3.9......H.’.rqf]o.v.-g.\.en tal
.C::rr,l,o\. Loavietai o, : H?u‘nm\ ‘.n..d.;u; war. Coomdins dore
e Recuorsas . Momanas, ., 8 . qu.en Se | - Yred.....
.h%ﬂtlconu;..da. la. d-‘-qmmm A.,'wnqinuani A RN EY

ow}cv;so c.co'ny ..C.«omﬁaﬁa./q...ae...Pmc.a‘;o’.‘.S\ ,A')W.O.ma,r.i Ior i
’ . 1 . .

Acta de supervision 19/12/2014 — Ate
ACTA

En L{nA,_. , a los ..J9.. dias del mes de .diciembre.... del 2014,
siendo las .03 23 horas, el suscrito miembro de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion del INDECOPI, nos constituimos en el establecimiento de
Kia. de Auloland. s.A .. (RIS 2034336466Y) :
ubicado en __ Av. N o A" \Io’r\ N R466 .,.AA‘}'e.. ...... en tal

L

de) TrnE ol ante. o aria. Ana. Avaler. Veldsgues

.C‘u.mm\..i.mdiug..._c.e - Adm.m\nflmdora. de. \o. Inspection

o - Quicv . =& lc. CKP\LCA loa Rlcm&.& e ‘c.. dnl.qa-.c;a...,
;n(.ormo;ndonc.l,...%vt,...ld..t»..‘\ t...de.rectomosana.. Neradax -

ﬁm._c)_e.riuada.(._n.\...\o.m.\...Pmc{.pcl de. lo_ O Prou G T
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Acta de supervision 19/12/2014 — Santa Anita

4/
2
LIHA- a los . J9. . dias del mes de . Sliciom bre. del 2014,
siendo las JO " 34 horas, el suscrito miembro de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion del INDECOP!, nos constituimos en el establecimienta de
Kia. . de Avroan. S8 . (RuC Qoawﬂle%év
Yo Qaide -

ubicado en thrm C‘An—q\ NE 44 S“‘end HP-04 en tal

'Iu\tln’.‘m?: Gn')',s..la. S':son“'a_ \-0' “‘(.r‘ondo—. VQ
q.uea indice.. . Ser Adn;m;xrac\ora. de Vm’)’z:u lg b—
Qo\ u....J‘nda

3R Quicn . Se \‘ cxg\.m lm n\.caocu .
A& \o. A% \.qenc.om.) \n{ornandono.x Qe duronte.

Acta de supervisién 06/01/2015 — La Victoria
ACTA

En Lima, a los ..£6.... dias del mes de ... £*&x@ . . . del 2016, siendo
las './b,.:,.oc?.horas, el suscrito, miembro de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion del INDECOPI!, con delegacion de facultades de la Secretaria
Técenica de la Comision de Proteccion al Consumidor N® 2, nos constituimos en
el local de...... A A AT
AV ﬂm a(} A /

ublvado BN TN e svis

77»«1-.’3»’0 A Lo Mw, e fwuaéco S Al -

Tal como se aprecia de las imagenes, los supervisores explicaron a las personas
encargadas los alcances de la supervision y en qué consistia ésta, por ende, lo
alegado por AUTOLAND queda desvirtuado.

Por todo lo expuesto concluimos que ninguna de las alegaciones presentadas por
la administrada configura un supuesto de nulidad del procedimiento materia de
analisis.

Respecto a la obligacién de responder los reclamos interpuestos en las
Hojas de Reclamaciones

En el numeral 24.1 del articulo 242 del Cédigo, se establece, entre otros, que los
proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus

13

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 24.- Servicio de atencién de reclamos

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las
autoridades competentes, los proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus
consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho
plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que es
puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacion del plazo inicial.

24.2 En caso de que el proveedor cuente con una linea de atencion de reclamos o con algin medio electrénico
u otros similares para dicha finalidad, debe asegurarse que la atencién sea oportuna y que no se convierta
en un obstaculo al reclamo ante la empresa.

11
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consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30)
dias calendarios.

En ese sentido, en el articulo6™ del Reglamento se establece que el reclamo que
se registre en el Libro de Reclamaciones determina la obligacién del proveedor
de cumplir con atenderlo y darle respuesta mediante comunicacion escrita (via
carta y/o correo electrénico, segun haya sido solicitado por el consumidor).

De la informacion remitida por AUTOLAND a la GSF, se verifica que en cuarenta
y seis (46) casos no se acreditd las respuestas de los reclamos interpuestos en
sus establecimientos, conforme se detalla a continuacion:

Cuadro 1
Establecimiento Comercial N de Reclamos

000202, 000204, 000207, 000208, 000209, 000210,
000211, 000213, 000214, 000216, 000217, 000218,
000219, 000220, 000223, 000225, 000226, 000229,
000232, 000233, 000234, 000236, 000237, 000238,
000244, 000245, 000246, 000247, 000249, 000250,
000251 y 000257.

(i) Av. Del Ejército 230, Miraflores

(i) Carretera Central 111 Stand MP-

01, Santa Anita 00000001, 00000002.

(iii) Av. Paseo de la Republica 1835, | 001, 002, 003, 004, 005, 006, 007, 008, 009, 010, 011 y
La Victoria 012.

Cuadro elaborado por la GSF

En su defensa, AUTOLAND manifesté que dio respuesta a cada uno de los
reclamos. No obstante, la forma como se tramitd la respuesta — sea verbal o
escrita — no redunda en la efectividad del objeto o el cumplimiento de la norma.

Al respecto, debe indicarse que en el articulo 12" del Reglamento, se establece
que los proveedores deberan conservar como minimo por el lapso de dos (02)

14

15

24.3 No puede condicionarse la atencién de reclamos de consumidores o usuarios al pago previo del producto
0 servicio materia de dicho reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago.

DECRETO SUPREMO N 011-2011-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL REGLAMENTO DEL
LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 6.- Atencién del reclamo

El reclamo que se registre en el Libro de Reclamaciones determina la obligacién del proveedor de cumplir con
atenderlo y darle respuesta en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario mediante comunicacion escrita
(via carta y/o correo electrénico, segun haya sido solicitado por el consumidor). Dicho plazo puede ser extendido
hasta por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situaciébn que debe ser puesta en
conocimiento del consumidor antes de la culminacién del plazo inicial, de conformidad con lo establecido en el
articulo 24 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; o norma que la modifiqgue o
sustituya. En el caso que de la lectura del detalle de la reclamacioén, se evidencie que se trata de un reclamo,
aun cuando el consumidor haya marcado erréneamente la opcion “queja” de la Hoja de Reclamaciones o no
haya marcado ninguna opcion, el proveedor debera darle el tramite de un reclamo, conforme a lo establecido en
el presente Reglamento. No puede condicionarse la atencién de los reclamos de los consumidores o usuarios al
pago previo del producto o servicio materia de dicho reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o de
cualquier otro pago.

DECRETO SUPREMO N 011-2011-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL REGLAMENTO DEL
LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 12.- Conservacion de las Hojas de Reclamaciones por parte de los proveedores
El proveedor debera conservar como minimo por el lapso de dos (02) afios desde la fecha de presentacion de la
queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones, la siguiente informacion:
i) las Hojas de Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual;
i) la informacion contenida en el Sistema de Reporte de Reclamaciones, cuando corresponda; y
12
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afios las constancias de las respuestas a los reclamos presentados, por lo cual
para el presente procedimiento administrativo sancionador no resulta relevante la
forma en que AUTOLAND dio respuesta a los reclamos, sino si cumplié con su
obligaciéon de responder con los reclamos presentados por sus consumidores.

En esa linea, es responsabilidad de AUTOLAND adoptar las medidas necesarias
a fin de responder los reclamos presentados por sus consumidores y dejar
constancia de ello, a fin de cumplir con lo establecido en la norma.

En consecuencia, se ha verificado que AUTOLAND no cumplié con acreditar las
respuestas a los cuarenta y seis (46) reclamos interpuestos por sus consumidores
en las Hojas de Reclamacién, por lo expuesto, corresponde sancionar a
AUTOLAND por infraccion a lo establecido en el articulo 24 del Cédigo.

Respecto a la obligacién de contar con los campos: (i) del cuadro que
detalla la fecha de comunicacidn de larespuestay (ii) el pedido concreto del
consumidor respecto al hecho que motivo el reclamo o queja en las Hojas
de Reclamaciones

En el articulo 150 del Cédigo se establece la obligacién que tienen los
establecimientos comerciales de contar con un Libro de Reclamaciones cuya
implementacion y puesta en practica se debe realizar de conformidad con las
condiciones, supuestos y especificaciones contempladas en el Reglamento.

De acuerdo al numeral 3.1 del articulo 3° del Reglamento, se entiende por Libro
de Reclamaciones aquel documento de naturaleza fisica o virtual provisto por los
proveedores en el cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos
sobre los productos o servicios ofrecidos en un determinado establecimiento
comercial abierto al publico.

En ese sentido, en el articulo 5*° del Reglamento, se menciona que las Hojas de
Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual,

16

17

18

ii) la constancia de la respuesta al reclamo y de la ampliacion del plazo, de corresponder.

En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacion o del Libro de Reclamaciones, el proveedor
deberd comunicar ello a la autoridad policial competente, realizando la denuncia correspondiente en un plazo
maximo de cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 150.- Libro de reclamaciones

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

DECRETO SUPREMO N 011-2011-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL REGLAMENTO DEL

LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 3.- Definiciones

Para los efectos del presente Reglamento, se entiende por:

3.1 Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por los proveedores en el
cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o servicios ofrecidos en
un determinado establecimiento comercial abierto al publico. (...)

DECRETO SUPREMO N 011-2011-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL REGLAMENTO DEL

LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 5.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica debera contar con tres (03) hojas desglosables, una (01) original

y dos (02) autocopiativas; la original sera obligatoriamente entregada al consumidor al momento de dejar
13
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deberan contener como minimo la informacién consignada en el formato del
Anexo 1 del Reglamento. Dicha informacién incluye, entre otros, el cédigo de
identificacion, nombre del proveedor, y la direccion del establecimiento donde se
coloque el Libro de Reclamaciones.

Ahora bien, en el presente caso se realizaron diversas acciones de supervision a
los establecimientos de AUTOLAND, donde se verificé que las Hojas de
Reclamaciones de sus Libros no cumplian con las caracteristicas establecidas en
el Anexo 1 del Reglamento, dado que no se consignaba los campos: (i) del cuadro
que detalla la “fecha comunicacion de respuesta” y (ii) el pedido del consumidor.

Respecto al cuadro que detalla la “fecha de comunicacion de respuesta”,
AUTOLAND aleg6 que la conducta infractora imputada no se encuentra tipificada
en las precisiones del articulo 5 del Reglamento.

Al respecto, es oportuno indicar que en el numeral 4 del articulo 230" de la
LPAG, se establece que por el Principio de Tipicidad, solo constituyen conductas
sancionables las infracciones previstas expresamente en normas con rango de
Ley o reglamentaria a través de su tipificacibn como tales, sin admitir
interpretacion extensiva o analogia.

De este modo, el principio de tipicidad exige una prevision normativa en la que se
realiza una descripcion expresa e inequivoca, con un nivel de precision suficiente

19

constancia de su queja o reclamo, la primera copia quedara en posesién del proveedor y la segunda copia sera

remitida o entregada al INDECOPI cuando sea solicitada por éste.

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, deberan

contener como minimo la informacién consignada en el formato del Anexo | del presente Reglamento. Dicha

informacion incluye:

- Denominacién que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacién como tal, incluyendo la razén social
del proveedor, nimero de Registro Unico de Contribuyentes y direccion del establecimiento comercial, los
cuales estaran impresos o deberan aparecer por defecto, segiin corresponda.

- Numeracion correlativa impresa o que debera aparecer por defecto

- Codigo de identificacion impreso, o que debera aparecer por defecto, de conformidad con lo establecido en el
Articulo 8°, seglin corresponda.

- Fecha del reclamo o queja.

- Nombre, domicilio, nUmero de documento de identidad, teléfono y correo electrénico del consumidor.

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

- Identificacién del producto o servicio contratado.

- Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo.

- Detalle de la reclamacion o queja.

- Pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja.

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

- Firma del Consumidor en el caso del Libro de Reclamaciones fisico.

- Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso (consumidor, proveedor, INDECOPI)

En caso que el consumidor no consigne como minimo su nombre, DNI, domicilio o correo electrénico, fecha

del reclamo o queja y el detalle de los mismos, estos se consideraran como no presentados.

LEY N 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios

especiales: (...)

4. Tipicidad.- Sélo constituyen conductas sancionables administrativamente las infracciones previstas
expresamente en normas con rango de ley mediante su tipificacion como tales, sin admitir interpretacion
extensiva 0 analogia. Las disposiciones reglamentarias de desarrollo pueden especificar o graduar aquellas
dirigidas a identificar las conductas o determinar sanciones, sin constituir nuevas conductas sancionables a
las previstas legalmente, salvo los casos en que la ley permita tipificar por via reglamentaria. (...)
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de la conducta objeto de prohibicion a efectos que cualquier ciudadano de
formacion bésica pueda comprender la materia objeto de prohibicion.

Ahora bien, en el presente caso se imput6é a AUTOLAND que sus Hojas de
Reclamaciones no contenian el campo del cuadro que detalla la “fecha de
comunicacion de la respuesta”.

Al respecto, debe indicarse que en el articulo 5 del Reglamento, se establece que
las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza
fisica o virtual, deberan contener como minimo la informacion consignada en el
formato del Anexo 1 del Reglamento.

En ese sentido, de la revisién al Anexo | del Reglamento se aprecia lo siguiente:

|

Anexo |: Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones

€ ORMIRVAOONES ¥ ACCIONES ADOPTADAS POR [L PROVELDOR

FEONA Dt COMUNICADION OF LA REWUISTA

L]

| BN | WS

FRMA OfL PROVETIDOR

Extracto del Anexo |

Tal como se desprende del extracto del Anexo |, dentro de los campos se
encuentra el de la “fecha de comunicacion de respuesta”, en esa linea, la
obligacién de consignar dicho campo en las Hojas de Reclamaciones por parte de
los proveedores se encuentra debidamente tipificada. Por lo cual, el argumento
esgrimido por AUTOLAND queda desvirtuado.

De otro lado, respecto al campo del “pedido del consumidor”, AUTOLAND senal6
que este estaria subsumido en el recuadro “detalle de reclamacion”. Asimismo,
agregd que un consumidor razonable al tener un Libro de Reclamaciones podra
consignar en dicho campo su pretensiéon o el fondo de su reclamo sin mayor
formalidad o condicién.

Tal como se ha sefalado anteriormente, el Anexo | del Reglamento contempla la
informacion que debe contener la hoja de reclamaciones entre ellos el campo
denominado “pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva al
reclamo o queja”, por lo que no podria estar subsumido en otro campo, dado que
aquel esta destinado para que el consumidor especifique su pedido respecto a su
gueja o reclamo.

En consecuencia no resultaria razonable pretender que el consumidor coloque
informacion en un espacio de la hoja de reclamaciones que no esta previsto para
ello.

En este sentido queda desvirtuada la alegacion planteada por el administrado en
este extremo.
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Ademas, AUTOLAND manifest6 que sus Libros de Reclamaciones fueron
adquiridos antes de la entrada en vigencia de la modificatoria del Reglamento del
Libro de Reclamaciones, aprobada mediante el Decreto Supremo 006-2014-PCM,
y por ende estaban sujetos al modelo original establecido en el Reglamento.

Con relaciéon a este punto, es menester resaltar que en la Primera Disposicion
Complementaria Transitoria®® del Reglamento, se establece que en caso los
Libros de Reclamaciones hayan sido impresos con anterioridad a la entrada en
vigencia de la norma, esto es, el 24 de abril de 2014, podran utilizarse siempre y
cuando los nuevos requisitos exigidos sean consignados mediante algun medio
mecanizado, computarizado o un sello legible.

En ese sentido, correspondia a AUTOLAND consignar los nuevos requisitos por
alguna de las opciones antes mencionadas.

Finalmente, AUTOLAND sefial6 que no se deberia materializar una conducta
infractora, dado que contraviene el Principio de Irretroactividad de la norma.

Sobre el particular, cabe sefialar que de acuerdo a lo establecido en el numeral 5
del articulo 230%* de la LPAG se entiende por el Principio de Irretroactividad que
se aplican las disposiciones sancionadoras vigentes en el momento de incurrir el
administrado en la conducta a sancionar, salvo que las posteriores le sean mas
favorables.

En esa misma linea, el profesor Juan Carlos Moron Urbina sefiala que en virtud
de dicho principio, derivacion del principio de legalidad, se rechaza la sancién de
comportamientos cometidos antes de plasmarse, a nivel legislativo, su concreta
tipificacion, pues para imponer sanciones las conductas tipicas deben estar
contempladas y sancionadas por la Ley vigente en el momento de su comision, e
incluso al momento en que el érgano competente determina la aplicacién de la
norma sancionadora a dichos hechos®.

Ello se justifica, evidentemente, en la medida que no puede exigirsele a un
administrado el cumplimiento de una norma en un periodo de tiempo en el que

20

21

22

DECRETO SUPREMO N 011-2011-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL REGLAMENTO DEL
LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

PRIMERA.- Periodo de adecuacion para el uso de los Libros de Reclamaciones impresos con
anterioridad a la vigencia de esta norma

Los Libros de Reclamacién de naturaleza fisica que cumplan los requisitos establecidos en el Decreto Supremo
N° 011-2011-PCM, Reglamento de Libro de Reclamaciones, que hayan sido impresos con anterioridad a la
entrada en vigencia de la presente norma, podran utilizarse hasta el 31 de diciembre de 2015, siempre y cuando
los nuevos requisitos exigidos sean consignados mediante algin medio mecanizado, computarizado o un sello
legible.

LEY N 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios
especiales: (...)

5. Irretroactividad.- Son aplicables las disposiciones sancionadoras vigentes en el momento de incurrir el
administrado en la conducta a sancionar, salvo que las posteriores le sean més favorables. (...)

MORON URBINA, Juan Carlos. “Comentarios a la Ley de Procedimiento Administrativo General’. Sétima
Edicion. Lima, Gaceta Juridica, 2008, p. 660-661.
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ésta aun no estaba vigente, pues dicho administrado no podia conocer y menos

aun acatar la misma, por lo que es igualmente irracional pretender sancionarlo
por su incumplimiento.

En el presente caso, debemos precisar que el Decreto Supremo 006-2014-PCM,
entré en vigencia el 24 de abril de 2014, y las acciones de supervision se
efectuaron a partir del 16 de diciembre de 2014, por ende, la exigibilidad de las
obligaciones establecidas en dicho cuerpo legal son vdlidas, dado que se
encontraba vigente al momento de efectuarse las acciones de supervision.

En ese sentido, las imputaciones efectuadas no contravienen el Principio de
Irretroactividad, por ende, los argumentos de AUTOLAND quedan desvirtuados.

En consecuencia, se ha verificado que AUTOLAND no cumplié con consignhar en
sus Hojas de Reclamacion los campos: (i) del cuadro que detalla la fecha de
comunicacion de la respuesta, y (i) el pedido concreto del consumidor respecto al
hecho que motiva el reclamo o queja, por lo expuesto, corresponde sancionar a
AUTOLAND por infraccion a lo establecido en el articulo 150 del Codigo.

Respecto ala obligacion de conservar las Hojas de Reclamacion

El articulo 12 del Reglamento establece que el proveedor debera conservar como
minimo por el lapso de dos (02) afios, desde la fecha de presentacion de la queja
o reclamos en el Libro de Reclamaciones, la informacion vinculada a: (i)las Hojas
de Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual;(ii)la informacion contenida en el
Sistema de Reporte de Reclamaciones, cuando corresponda; v, (iii)la constancia
de la respuesta al reclamo y de la ampliacion del plazo, de corresponder.

Asimismo, en dicho articulo se ha establecido que en el caso de pérdida o
extravid de alguna Hoja de Reclamacion o del Libro de Reclamaciones, el
proveedor deberd comunicar ello a la autoridad policial competente, realizando la
denuncia respectiva en un plazo maximo de cuarenta y ocho (48) horas de
ocurrido el hecho.

En el presente caso, se requiri6 a AUTOLAND las Hojas de Reclamacion
correspondiente al establecimiento ubicado en la Av. Del Ejército 230, Miraflores,
conforme se detalla a continuacion:

Cuadro 2
Establecimiento N de Reclamo
Av. Del Ejército 230, | 000212, 000224, 000239,
Miraflores 000241, 000242, 000242,
000243, 000252, 000253
y 000255

Cuadro elaborado por la GSF

23

Dicha informacion fue requerida mediante el acta de supervision del 16 de diciembre de 2014. La cual se
encuentra en el folio 36 y 37 del Expediente 003-2015/CC3.
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No obstante, con fecha 30 de diciembre de 2014%** AUTOLAND, sefialé gue las
Hojas de Reclamaciones se extraviaron, para lo cual presentd posteriormente una
denuncia policial interpuesta el 9 de enero de 2015%, es decir once (11) dias
después de conocer la presunta perdida.

Ante ello, AUTOLAND manifesté en sus descargos que la pérdida fue producto
de una circunstancia de fuerza mayor debidamente comprobada con la denuncia
policial.

Al respecto, debe indicarse que en el articulo 104?° del Cédigo se establece que
el proveedor es administrativamente responsable por cualquier infraccion a lo
establecido en el referido Cdédigo y demas normas complementarias de
proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado. A menos,
gue logre acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible
qgue configure la ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de
hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor
afectado, lo cual lo exoneraria de responsabilidad.

Ahora bien, en el presente caso el administrado alegd una perdida como
circunstancia de fuerza mayor.

No obstante, dicha circunstancia no califica como fuerza mayor, dado que
AUTOLAND tenia en su esfera de dominio la custodia y salvaguarda de las Hojas
de Reclamacién. En ese sentido, la falta de diligencia no califica como eximente
de responsabilidad.

Finalmente, AUTOLAND agreg6 que la infracciébn imputada es la de falta de
conservacion y no la de comunicacioén tardia a la autoridad policial.

Con relacibn a este punto, debe indicarse que efectivamente el presente
procedimiento administrativo sancionador tiene, entre otros, como finalidad
verificar si AUTOLAND cumplié con conservar las Hojas de Reclamacion.

Al respecto, cabe resaltar que en el articulo 12 del Reglamento solo se ha
establecido para el proveedor la obligaciébn de conservaciéon, siendo que la
comunicacion a la autoridad policial en el caso de pérdida o extravio en un plazo
maximo de cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho constituye una carga
para que pueda eximirse de responsabilidad.

24

Dicha comunicacion fue efectuada a través de carta S/N obrante en folio 109 del Expediente
003-2015/CC3.

Obrante en el folio 131 del Expediente 003-2015/CCS3.
B EY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

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

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

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestaciéon asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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Por ende, no seria factible imputar como infraccion la no comunicacion tardia a la
autoridad policial, en caso de pérdida o extravi6 de alguna Hoja o Libro de
Reclamacion.

Sobre lo expuesto, conviene en sefalar que lo alegado por AUTOLAND en sus
descargos, en el presente procedimiento administrativo sancionador no desvirtia
las imputaciones efectuadas.

En consecuencia, se ha verificado que AUTOLAND no cumplié con su obligacion
de conservar las Hojas de Reclamacion, por lo que, corresponde sancionar a
AUTOLAND por infraccién a lo establecido en el articulo 150 del Cédigo.

Graduacion de la sancién

84.

85.

86.

87.

Habiéndose verificado la existencia de las infracciones administrativas,
corresponde determinar a continuacion la sancion a imponer. Para proceder a su
graduacién, deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el
Caddigo, y de manera supletoria los criterios contemplados en la LPAG.

Al respecto, en el articulo 112%" del Cédigo se establece que para determinar la
gravedad de la infraccién, la autoridad administrativa podra tomar en
consideracion diversos criterios tales como: (i) el beneficio ilicito esperado, (ii) la
probabilidad de deteccién de la infraccion, entre otros.

Asimismo y para fines del presente caso, a fin de determinar la sancion, se
utilizard la metodologia establecida en la modificacion del Reglamento del Libro
de Reclamaciones aprobada mediante Decreto Supremo 006-2014-PCM.

En ese sentido, para graduar la sancion a imponer se describe la metodologia
aplicada para las infracciones cometidas descritas a continuacion:

(i) No atender o no responder el reclamo

Considerando la metodologia de calculo de multa establecida en el Anexo IV
del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, para las infracciones vinculadas con
el Libro de Reclamaciones, la presente infraccion es de tipo A, presentada en
tres establecimientos ubicados en Av. del Ejército 230, Miraflores, Carretera
Central 111 Stand MP-01, Santa Anita y Av. Paseo de la Republica 1835, La
Victoria, por lo tanto se multiplicara la multa referencial para el presente caso

27

LEY N 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

Al graduar la sancién, el Indecopi 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 dafio resultante de la infraccion.

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

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

Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptary...).

apwNhE

o
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ascendente a 10 UIT® con el factor (FCi) calculado, siendo este de 1,
obteniendo como resultado una multa final de 10 UIT.

Por las razones expuestas, consideramos que corresponde sancionar a
AUTOLAND con una multa ascendente a 10 UIT, por no atender o no
responder el reclamo.

(ii) Llevar el Libro de Reclamaciones u Hojas de Reclamaciones sin
observar la forma y condiciones establecidas en los articulos 5y 8 del
Reglamento, respectivamente

Considerando la metodologia de célculo establecida en el Anexo IV del
Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, para las infracciones vinculadas con el
Libro de Reclamaciones, la presente infraccion cometida es de tipo C, por lo
tanto se multiplicara la multa referencial para el presente caso ascendente a
2.5 UIT? con el factor (FCi) calculado, siendo este de 1, obteniendo como
resultado una multa final de 2.5 UIT.

Por las razones expuestas, consideramos que corresponde sancionar a
AUTOLAND con una multa ascendente a 2.5 UIT, por llevar el Libro de
Reclamaciones u Hojas de Reclamaciones sin observar la forma y
condiciones establecidas en los articulos 5 y 8 del Reglamento,
respectivamente.

(iii) No conservar la informacion indicada en el articulo 12 del Reglamento
por un lapso minimo de 2 afios

Considerando la metodologia de calculo establecida en el Anexo IV del
Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, para las infracciones vinculadas con el
Libro de Reclamaciones, la presente infraccion cometida es de tipo B,
ocurrida en el establecimiento de la sucursal de Av. Del Ejército 230,
Miraflores, por lo tanto se multiplicara la multa referencial para el presente
caso ascendente a 5 UIT* con el factor (FCi) calculado, siendo este de 1,
obteniendo como resultado una multa final de 5 UIT.

28

29

30

Multa referencial considerando el tamafio de empresa (ventas), segun el Anexo IV del D.S. 006-2014-PCM. En
el presente caso, se ha considerado la suma de la facturacion de AUTOLAND S.A. en las sucursales de Santa
Anita, Miraflores y La Victoria, para el periodo 2014, la cual asciende a S/.142,949,747.58 (equivalente a
37,618.35 UIT).Fuente: Expediente N 03-2015/CC3. En tal sentido corresponde aplicar en Rango de Multa de
una empresa Mediana y Grande (facturacion de mas de 1700 UIT)

En el caso de Medianas y Grandes empresas con ingresos superiores a 20,000 UIT, para determinar la sancién
se considera como valor tope de ingresos 20,000 UIT.

Multa referencial segin tamafio de empresa (ventas). Ingresos de AUTOLAND S.A. (establecimientos La
Victoria, Miraflores, Santa Anita y Ate) en el afio 2014: S/.159,860,037.33 (equivalente a 42,068.43 UIT.Fuente:
Expediente N 03-2015/CC3.

En el caso de Medianas y Grandes empresas con ingresos superiores a 20,000 UIT, para determinar la sancién
se considera como valor tope de ingresos 20,000 UIT.

Multa referencial segin tamafio de empresa (ventas). Ingresos de AUTOLAND S.A. en establecimiento
Miraflores, afio 2014: S/.82,782,674.46 (equivalente a 21,784.91 UIT).Fuente: Expediente N 03-2015/CC3.

En el caso de Medianas y Grandes empresas con ingresos superiores a 20,000 UIT, para determinar la sancion
se considera como valor tope de ingresos 20,000 UIT.
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Por las razones expuestas, consideramos que corresponde sancionar a
AUTOLAND con una multa ascendente a 5 UIT, por no conservar la
informacién indicada en el articulo 12 del Reglamento por un lapso minimo
de 2 afios.

Sancion final

88. Por las consideraciones expuestas, corresponde sancionar a la parte
administrada con 17.5 UIT.

89. Finalmente, corresponde disponer la inscripcion del Colegio en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi cuando la resolucion quede firme en sede
administrativa, conforme al articulo 119° del Cadigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO:Declarar la confidencialidad de la informacién presentada por AUTOLAND
S.A.en su escrito de fecha 17 de septiembre de 2015, la misma que se encuentra
adjunta en el Anexo 2-A ubicado en el folios 302 del expediente 03-2015/CC3;
precisdndose que la confidencialidad declarada debera mantenerse durante toda la
tramitacion del presente procedimiento, asi como por el lapso indeterminado después
de la conclusion definitiva en sede administrativa del procedimiento.

SEGUNDO: Sancionar a AUTOLAND S.A. con 10 UIT por haber incurrido en
infraccién a lo establecido en el articulo 24 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al haberse acreditado durante el procedimiento que no cumplié con su
obligacién de responder a los reclamos interpuestos en las Hojas de Reclamacion.
Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion
y procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado
a partir de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido en el
articulo 113 de la Ley 29571, CdAdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Sancionar a AUTOLAND S.A. con 2.5 UIT por haber incurrido en
infraccion a lo establecido en el articulo 150 del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, al haberse acreditado durante el procedimiento que no cumplié con su
deber de contar con las hojas de reclamaciones con los campos (i) cuadro que detalla
la fecha de comunicacién de la respuesta y (ii) pedido concreto del consumidor
respecto al hecho que motiva el recamo o queja. Dicha multa sera rebajada en 25% si
el administrado consiente la presente resolucion y procede a cancelar la misma en un
plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir de la notificacion de la
presente resolucion, conforme a lo establecido en el articulo 113 de la Ley 29571,
Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

8 LEY 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 Cédigo con la finalidad
de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la
toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha
de dicha resolucién.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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CUARTO: Sancionar a AUTOLAND S.A. con 5 UIT por haber incurrido en infraccion a
lo establecido en el articulo 150 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
al haberse acreditado durante el procedimiento que no cumplié con su deber de
conservar las Hojas de Reclamacion. Dicha multa serd rebajada en 25% si el
administrado consiente la presente resolucién y procede a cancelar la misma en un
plazo no mayor a cinco (5) dias hébiles contado a partir de la notificacion de la
presente resolucién, conforme a lo establecido en el articulo 113 de la Ley 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Informar aAUTOLAND S.A.,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,
modificado por la Primera Disposicibn Complementaria Modificatoria del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, el Unico recurso impugnativo que puede
interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el de apelacion®. Cabe sefialar
que dicho recurso debera ser presentado ante la Comision en un plazo maximo de
cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion, caso
contrario, la resolucién quedara consentida®®,

SEXTO: Disponer la inscripcion de AUTOLAND S.A., en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 119% de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

Con la intervencidon de los sefiores Comisionados: Alberto Cairampoma Arroyo,
Elsa Galarza Contreras, Guiselle Romero Loray Lennin Quiso Cérdova.

00000000000000000000

ALBERTO CAIRAMPOMA ARROYO

32 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

PRIMERA.- Modificacion del articulo 38 del Decreto Legislativo nim. 807

Articulo 38.- El Unico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacién del procedimiento es
el de apelacién, que procede Unicamente contra la resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucién
que impone multas y contra la resoluciéon que dicta una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso
es de cinco (5) dias habiles. La apelacion de resoluciones que pone fin a la instancia se concede con efecto
suspensivo. La apelacion de multas se concede con efecto suspensivo, pero es tramitada en cuaderno
separado. La apelacion de medidas cautelares se concede sin efecto suspensivo, tramitandose también en
cuaderno separado.

* LEY N 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 212.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos
quedando firme el acto.

3 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 Cédigo con la finalidad
de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la
toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha
de dicha resolucién.
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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