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Resumen

En la actualidad cuando existe vulneracion a los derechos del consumidor, este tiene la facultad
de interponer su denuncia a través de Indecopi en la cual, segln sea el caso, podra ordenar
medidas correctivas y sanciones al proveedor. Asimismo, nuestra normatividad tiene
establecido ciertos mecanismos de proteccion al consumidor, en virtud al articulo 65° de la

Constitucién Politica del Perd.

No obstante, pese a que el derecho del consumidor es un derecho protegido
constitucionalmente, no existe un mecanismo de reparacion de dafios en via administrativa que
proteja integralmente al consumidor. Es decir, no existe la competencia para exigir al proveedor
que resarza plenamente la magnitud del dafio que efectivamente se causo6 con la adquisicién del

bien o servicio defectuoso.

En ese sentido, el presente trabajo tiene como objetivo principal establecer la necesidad de
incorporar un mecanismo de reparacion de dafios en via administrativa, toda vez que ante
situaciones en que el consumidor se ve perjudicado por la vulneracion de sus derechos como

tal, no recibe una proteccion integral al acudir a otra via a solicitar indemnizacion.

La tesis estd estructurada por capitulos, tomando en cuenta doctrina nacional de diversos
autores, los mismos que nos permitiran conocer mas a fondo todo lo relacionado al derecho del
consumidor, sus principios y los derechos que tiene como tal. Ademas, se identificaran los
mecanismos que protegen al consumidor en la cual se demostrara que en algunas situaciones

agotar la via administrativa es insuficiente para reparar los dafios causados por el proveedor.



De igual forma, es necesario sefialar que no toda vulneracion de derechos del consumidor
genera dafios por lo que en el ultimo capitulo abordaremos todo lo concerniente a la

responsabilidad civil.

Finalmente se establecera después de analizada la doctrina correspondiente que es necesaria la
incorporacion de un mecanismo que proteja al consumidor de manera integral, mediante la
posibilidad que en via administrativa se pueda solicitar una indemnizacion en aquellos casos
que el monto de la pretension sea menor a 1UIT de tal manera que pueda resarcir los dafios
ocasionados, previa acreditacion que la vulneracion de los derechos del consumidor ocasiond

dafo generando menoscabo como tal.
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Abstract

At present, when there is a violation of consumer rights, it has the power to file its complaint
through Indecopi in which, as the case may be, it may order corrective measures and penalties
to the supplier. Likewise, our regulations have established certain consumer protection
mechanisms, pursuant to Article 65 of the Political Constitution of Peru.

However, despite the fact that consumer law is a constitutionally protected right, there is no
mechanism for repairing damages in that the consumer is fully protected. That is, there is no
competition to require the supplier to fully compensate for the magnitude of the damage that
was actually caused by the purchase of the defective good or service.

In this sense, the main objective of this paper is to establish the need to incorporate a mechanism
for repairing damages in an administrative way, since in situations in which the consumer is
harmed by the violation of his rights as such, he does not receive a Integral protection to go to
another way to claim compensation.

The thesis is structured by chapters, taking into account national doctrine of various authors,
the same that will allow us to know more thoroughly everything related to consumer law, its
principles and the rights it has as such. In addition, the mechanisms that protect the consumer
will be identified in which it will be demonstrated that in some situations the administrative
route is insufficient to repair the damages caused by the supplier. Likewise, it is necessary to
point out that not every infringement of consumer rights generates damages, so in the last
chapter we will deal with everything related to civil liability.

Finally, it will be established after analyzing the corresponding doctrine that it is necessary to

incorporate a mechanism that protects the consumer in an integral way, through the possibility
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that in the administrative route can request compensation in those cases that the amount of the
claim is less than 1UIT so that it can compensate for the damages caused, after accreditation

that the infringement of the consumer's rights caused damage causing impairment as such.
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CAPITULO 1. Introduccién

1.1. Problema

1.1.1. Planteamiento del problema

La Constitucion Politica de 1993 en su articulo 65 establece el
derecho al consumidor como un derecho fundamental de las personas, tanto
individual como colectivamente. EI Tribunal Constitucional sefiala que de este
mencionado dispositivo que prescribe la defensa de los consumidores y usuarios, lo
hace a través de un derrotero juridico binario, pues primero se muestra como un
principio rector para la actuacion del Estado y, segundo, consagra un derecho
personal y subjetivo.

En cuanto al principio rector de la actuacion del Estado, la
Constitucion expone el postulado destinado a orientar y fundamentar su activacion
respecto a cualquier actividad econdmica, trazando horizonte tuitivo la defensa de
los intereses de los consumidores y usuarios, considerando la existencia de asimetria
en las relaciones de consumo.

En tanto derecho personal y subjetivo, la Constitucion reconoce
la facultad de accién defensiva de los consumidores y usuarios en los casos de
transgresion o desconocimiento de sus legitimos intereses; es decir, admite y apoya
el atributo de exigir al Estado una actuacién determinada cuando se produzca alguna
amenaza o afectacion efectiva de los derechos del consumidor o del usuario,
incluyendo la capacidad de accion contra el propio proveedor.

Asimismo, la sentencia 3315-2004 establece que de dicho articulo
comentado anteriormente sustenta una pluralidad de principios, siendo una de ellos

el principio del pro consumidor en la que plantea la accion tuitiva del Estado a favor



de los consumidores en razon de las desventajas y asimetrias que surgen en sus

relaciones juridicas con los proveedores de productos y servicios.

En ese contexto, se crea un dispositivo legal en la que se otorga a
Indecopi la funcion de proteccion y defensa de los derechos de los consumidores
mediante los parametros y lineamiento del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

El articulo 1 del Codigo antes mencionado, establece un listado
de derechos que posee el consumidor como por ejemplo el derecho a la reparacion
o reposicién del producto, y de ser necesario derecho a una indemnizacion.

El derecho a la reparacién de dafios permite lograr una solucion
equitativa, es decir, una reclamacion justa que corresponda a una solucién
satisfactoria que incluso supere las expectativas que toda persona tiene, cabe indicar
que el sufrimiento provocado por el dafio no necesariamente puede ser material sino

moral, cuyo debate es en via judicial. (Baltazar Duran, 2008, pag. 46)

Asimismo, el articulo 19 del mismo Codigo establece que el
proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios
ofrecidos; es decir que debe existir correspondencia entre lo que un consumidor

espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido.

Por lo que si se incumplen alguno de los derechos mencionados,
existen mecanismos de proteccién al consumidor. Como por ejemplo, el libro de
reclamaciones, en la que el proveedor formula su queja o reclamo respecto de los
productos o servicios ofrecidos.

En via Judicial, el proveedor que ocasione dafos y perjuicios al

consumidor esta obligado a indemnizarlo de conformidad con las disposiciones del



Cadigo Civil en la via jurisdiccional correspondiente y en sede administrativa,
existen procedimientos sumarisimos que fueron creados para brindar al ciudadano
una alternativa rapida y confiable en la proteccion de sus derechos, en la que se
emite pronunciamiento sobre denuncias cuyo valor de los productos o servicios
involucrados es menor a 3 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). Ademas de ello,
Indecopi tiene la facultad para imponer, sanciones, ordenar medidas cautelares y
medidas correctivas.

Las medidas correctivas tienen el objeto de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por
la infraccion administrativa a su estado anterior. Por ejemplo, si una persona recibio
una cocina malograda y la empresa se resistia a cambiarsela, Indecopi puede ordenar
que le entregue una nueva (medida correctiva) y multarla.

De lo anteriormente sefialado, verificamos que la Constitucion
Politica sefiala la defensa y proteccion de los consumidores, siendo desarrollado
legalmente en el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la cual
establece que el Estado tiene la obligacion de brindar proteccion al consumidor,
pero lamentablemente no se cumple en la actualidad, toda vez que no existe un
mecanismo de reparacién de dafios en la se proteja integralmente al consumidor. Es
decir, no existe un mecanismo en la que se pueda obtener una indemnizacion de
manera rapida por los dafos derivados de la violacion de derechos del consumidor
propiamente dicho, pues Indecopi solo tiene la facultad de ordenar medidas
correctivas (como por ejemplo la reposicion y reparacion de productos, la
devolucion). Es decir, no tiene la competencia para exigir al proveedor que resarza

plenamente la magnitud del dafio que efectivamente se causo con la adquisicion del



bien o servicio defectuoso, por ejemplo, aquello que pudo ganar o percibir de haber

adquirido el bien o servicio esperado.

Entonces, cuando un consumidor decide presentar una denuncia
contra un proveedor por una infraccion cometida en la que se ha visto vulnerado su
derecho de consumidor como tal, primero acudiré a Indecopi para ordenar la medida
correctiva y multar al proveedor. Pero en algunos casos existen dafios ocasionados
producto de la infraccién administrativa por lo que el consumidor acudira al Poder
Judicial para la obtencién de una indemnizacién y someterse a un juicio largo de
caracter ordinario donde tiene que probar que su derecho ha sido vulnerado,

teniendo la posibilidad que este termine siendo desamparado.

En el Perd, las demandas de indemnizacion se encuentran dentro
de los procesos de conocimiento, por lo que tendra mas duracion en cuanto al plazo.
Ademas que, se tiene que probar que efectivamente existe un perjuicio al
consumidor. Por ejemplo, aquella persona que al tener un producto fallado genera
la mutilacion a alguna parte del cuerpo, Indecopi solo podra multar al proveedor por
la vulneracién de los derechos del consumidor, pero tiene que acudir al Poder
judicial y acreditar los dafios y perjuicios ocasionados para que le otorguen alguna
indemnizacion.

Entonces, si ante Indecopi se demostré la vulneracion del
principio de pro consumidor, en la cual generé dafios, no se debe acudir a otra
entidad para solicitar indemnizacion; sino debe existir proteccién integral en una

sola entidad, solicitando de esa forma tanto la medida correctiva y la indemnizacion.

Por lo tanto, para que el sistema de proteccion del consumidor

funcione adecuadamente y pueda ser eficiente y eficaz es necesario no solo la



aplicacion de sanciones administrativas a cargo de Indecopi sino facultades para
ordenar un pago indemnizatorio, generando de esa forma proteccion integral al
consumidor

De esa manera, los dafios ocasionados a los consumidores
producto de la infraccion cometida, podran ser resueltos en via administrativa.
Ademas, los mecanismos dados por Indecopi seran mas efectivos pues los
proveedores no solamente tendran cumplir con la medida correctiva, sino también
con una indemnizacion por lo que disminuira la reincidencia en los proveedores que
reciben denuncias por los servicios y/o productos ofrecidos.

Es por eso, la presente tesis plantea la necesidad de que exista un
sistema de reparacion de dafios en sede administrativa en aquellos casos que el
monto de la pretensién no supere a 1UIT, para que de este modo se proteja los
derechos del consumidor de manera integral, a través de efectivos mecanismos de
proteccidn ya que Indecopi tendré la facultad de ordenar el pago del dafio generado
al consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa. Es
decir, un consumidor engafiado recibira una indemnizacion que repare el dafio por

esta via, siendo protegido a totalidad.

1.1.2. Enunciado del problema

1.2.

¢Por qué la necesidad de regular un mecanismos de reparacién de dafios en sede

administrativa?

Hipotesis



De acuerdo al principio de pro consumidor, el Estado estarda cumpliendo con su
obligacion de crear mecanismos que defiendan y protejan al consumidor de forma
integral toda vez que los dafios ocasionados por la vulneracion del derecho de

consumidor, seran resueltos en via administrativa.

1.3. Objetivos de investigacion

1.3.1.Objetivo General

Establecer la necesidad de regular un mecanismo de reparacion de dafios en el

sistema de defensa de consumo peruano.

1.3.2.Objetivos Especificos

- Analizar la trascendencia del Principio de Pro Consumidor en el sistema
de defensa de consumo.

- ldentificar las ventajas y desventajas de los mecanismos de proteccion del
consumidor regulados en el Cédigo del Consumidor

- Establecer las razones que sustentan la necesidad de normativizar el

mecanismo de reparacion de dafios en via administrativa.

1.4. Justificacion de estudio

La presente investigacion propone brindar proteccion integral al consumidor
toda vez que en la actualidad ante una infraccién administrativa, se acude a
Indecopi para ordenar la medida correctiva y multar al proveedor pero ante la
existencia de dafios producto de la misma, se tiene que acudir al poder judicial

y acreditar los dafios ocasionados para solicitar indemnizacion. Es decir, en



vez de generar facilidades para que el consumidor no se vea tan afectado por
la vulneracion de sus derechos, se tiene que acudir a otra entidad para solicitar

indemnizacion por los dafios originados.

Por lo tanto, la presente tesis plantea los fundamentos para incorporar un sistema
de dafios en sede administrativa, en la cual se pueda otorgar una indemnizacion
en via administrativa cuando el monto de la pretensién no supere un 1UIT.
Mediante ello el Estado cumplira su rol tuitivo a favor de los consumidores con la
aplicacion de sanciones administrativas en donde se pueda ordenar el pago del
dafo generado al consumidor para mitigar las consecuencias del dafio ocasionado
y los proveedores no solamente tendran cumplir con la medida correctiva, sino
también con una indemnizacion por lo que disminuird la reincidencia en los

proveedores que reciben denuncias por los servicios y/o productos ofrecidos.



CAPITULO 2. Marco teérico

2.1. Antecedentes

e Boulangger Atoche, Lourdes Maria (2015) La Naturaleza no indemnizatoria
de la Medidas Correctivas y su Régimen Juridico en el Derecho Administrativo
Peruano. Especial Referencia al Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Tesis de pregrado de la Universidad de Piura, el cual llega a las
siguientes conclusiones:

- Las medidas correctivas no tienen naturaleza indemnizatoria, sino que forman
parte de la potestad publica de inspeccion de la Administracion en su vertiente

correctora.

e¢Rios Ramirez, Fernando (2016) El Arbitraje de Consumo. ¢Cerrando el
circulo del Sistema de Proteccion al Consumidor en el Per(? Tesis de post
grado , el cual llega a las siguientes conclusiones:

- Se deben de dictar Indemnizaciones en la medida que se llegue a determinar la
afectacion de los derechos del consumidor en una controversia en concreto,
acreditando el dafio real, toda vez que si solo se estableceria el dictado de
laudos con medidas correctivas, consideramos que atentaria con la naturaleza
de un arbitraje y ademas existiria la posibilidad de que con la controversia
solucionada a favor del consumidor, éste pueda acudir, en el caso que le
brinden la razén en las Denuncias Administrativa ante los Organos
Resolutivos, a solicitar en la Sede Judicial la Indemnizacion de Dafios y
Perjuicios. En ese sentido, los criterios para determinar la Indemnizacién de

Darios y Perjuicios deben de basarse estrictamente a la normativa civil.



2.2. Bases Teobricas
2.2.1. EL DERECHO DEL CONSUMIDOR

2.2.1.1 DEFINICION DEL CONSUMIDOR

“El consumidor ha sido un descubrimiento reciente, hacia la
mitad de los afos treinta y hacia la mitad de los afios sesenta, en el mundo del
consumo; siendo considerado tardiamente, en el lenguaje por los historiadores
del Derecho francés y estadounidense; de la misma forma apreciado

extemporaneamente por los juristas”. (Guido, 2004, pag. 62)

En ese sentido, consumidor es aquel que adquiere un producto o
servicio para su propio uso pero sin incorporarlo a una cadena productiva o en su
actividad comercial o industrial. También son considerados como consumidores
los microempresarios que demuestren situacion de asimetria informativa respecto
de productos que no formen parte del giro del negocio. Por ejemplo, una empresa
proveedores de inmuebles respecto a las computadoras que adquiere para su
negocio. De conformidad con lo dispuesto por el articulo 1V del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en caso de duda sobre el destino final del
producto, se presume que el mismo ha sido adquirido por una persona en calidad
de consumidor. Es decir, en el caso que un bien que sea empleado para el uso
personal o familiar y a la vez para uno comercial o industrial, deberé calificarse al

usuario como consumidor. (Carbonell, 2010, pag. 42)

En el Perd, la nocién de consumidor ha ido evolucionando con el
transcurrir de los afios, la Constitucion del afio 1979 establece que el Estado

defenderd el interés de los consumidores, eran muy pocas las normas con rango
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de ley o reglamento que desarrollan dicho mandato constitucional. Entre las pocas
que podemos mencionar se encuentran los articulos 2 y 3 del Decreto Legislativo
N.° 123 — Ley sobre los Delitos Econdmicos, en los que se tipificaban los delitos
de “poner en venta articulos o productos oficialmente considerados como de
primera necesidad, a precios superiores a los fijados por la autoridad competente”
y “el alterar o modificar la calidad, cantidad, pero a medida de articulos de primera
necesidad”. Esta norma establecia sanciones de multa y prision para aquellos que
incurrieran en dichos delitos. Posteriormente, el 29 de julio de 1983, se publico
el Decreto Supremo 036-83-JUS, al que se le denomin6 “Normas de Proteccion
al Consumidor”. Dicha norma fue luego elevada a rango de ley y se dict6 la Ley
N.° 23863; sin embargo, esta no establecia ni se emitio un reglamento en el que
se establecia el procedimiento que permitiera a los consumidores interponer

reclamos frente a los proveedores o comerciantes.

Las normas antes mencionadas fueron derogadas con la
publicacion, en el afio 1991, del Decreto Legislativo N.° 716, el cual por primera
establece un concepto de consumidor, asi como de sus derechos. Posteriormente,
en 1992 se cred el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Proteccion
de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), mediante Ley N.° 29571 el cual tiene
como una de sus finalidades el estar encargado de la aplicacién de las normas

legales destinadas a proteger a los consumidores.

La actual Constitucion Politica de 1993 respecto al derecho de
los consumidores, en articulo 65 establece expresamente lo siguiente: “El Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios”. Actualmente, el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor ha definido a los consumidores o usuarios

de la siguiente manera “Como las personas naturales o juridicas que adquieren,
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utilizan o disfrutan como receptores finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en favor propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un
territorio ajeno a una actividad empresarial o profesional” ASimismo
circunscribe a los microempresarios que demuestren una situacion de asimetria
informativa con el proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no
constituyan parte del giro propio del negocio. Y en el supuesto de incertidumbre
sobre el destino final de determinado producto o servicio, se calificara como

consumidor a quien lo adquiere, usa o disfruta.

Al respecto es necesario sefialar que el Codigo antes mencionado,
protege a la persona natural o juridica que forma parte o se encuentra expuesta en
una relacién de consumo o una etapa preliminar y que actGa en un ambito ajeno a
su actividad empresarial, conforme establece el articulo Il Y IV del Titulo

Preliminar del Cdédigo en mencion.

Asimismo la nocién de consumidor no se restringe a la persona
que adquirié el producto o contrato el servicio, sino que tiene un alcance mayor,
pudiendo abarcar a personas que, si bien no contrataron al proveedor, son los

destinatarios de su servicio o producto.

2.2.1.2 CLASES

2.2.1.2.1 CONSUMIDOR FINAL

El INDECOPI ha definido al consumidor final de la forma

siguiente: “Esta definicion legislativa de quién califica como consumidor, tiene
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por finalidad permitir el acceso al sistema de proteccion al consumidor a los
sujetos que se encuentran en asimetria informativa frente a los proveedores

respecto de los productos o servicios adquiridos en el mercado ”.

En efecto, las personas naturales que adquieren bienes o servicios
en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesional, es decir para su uso

personal, en estos casos son consideradas como consumidores finales.

De esta manera, por ejemplo, sera considerado como consumidor
final la persona natural que adquiere artefactos para su uso personal, o aquel
ciudadano que adquiera un vehiculo para utilizarlo con su familia, inclusive sera
considerada como una usuario final un microempresario que adquiera también
artefactos, pero que ello no es parte del giro del negocio es decir, que sera
considerada como consumidor final siempre que no se dedique a la compray venta
de electrodomésticos, y ello porque se considera que un consumidor final se
encuentra en relacion de asimetria informativa respecto de su proveedor, el que
por la profesionalizacion de sus actividades normalmente cuenta con mayor

informacion.

Al respecto Silvia Nufiez establece el siguiente
ejemplo: EIl caso de una persona natural sin negocio, interesada en adquirir un
departamento con la finalidad de darlo en arrendamiento, en este contexto, se
contacta con una empresa inmobiliaria. Posteriormente la inmobiliaria le brinda
informacién y la forma en como pueden adquirirlas y los requisitos a cumplir.
Dentro de ello le ofrece la suscripcion de un contrato de arras para un futuro
contrato de compraventa en planos con garantia hipotecaria, ofreciéndole que las

arras tenian por objeto separar el inmueble, mientras se aprobara el crédito, y cuyo
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monto podia pagarlo en partes en una cuenta abierta a favor de la empresa
constructora en una institucion financiera, importe que luego seria considerado
como inicial del contrato de compraventa sobre el inmueble. Como parte de la
informacién que la empresa realiza, se precisan los requisitos para la obtencion
del crédito, asi como de las demas clausulas del contrato, entre ellas las referidas
a las penalidades; sin embargo, dentro de la informacién no se menciona que es
un requisito para obtener el crédito el que el solicitante no tenga una deuda
anterior. Andando el tiempo, la institucion financiera no aprueba el crédito en
razon de que el solicitante del mismo tiene una deuda; por lo tanto, al comprador
le es imposible realizar la compra del inmueble, y la empresa constructora se niega
a devolverle las arras depositadas oportunamente en la cuenta que mantiene en la
institucion financiera, considerando la misma como pago por penalidad al no

haber suscrito el contrato. (Nufiez Riva, 2012, pég. 261)

Del ejemplo citado, indicamos que el consumidor (comprador)
alega que no se le brindé la informacion necesaria para obtencion del crédito como
el no tener deudas en el sistema financiero, pues de haberlo sabido, no hubiera
suscrito el contrato de arras y tampoco hubiera iniciado las gestiones para adquirir
un crédito, por lo que considera iniciar un procedimiento sancionador ante el

INDECOPI.

En este caso, Nufiez Riva establece lo siguiente: EI comprador
pretendia adquirir el inmueble, no era para su uso y disfrute sino para darlo en
arrendamiento, con lo cual en estricto no nos encontrariamos ante una relacion de
consumo. Por consiguiente, si tal voluntad no hubiera sido puesta de manifiesto
en algun documento como puede ser el contrato de arras, entonces, al ser una

persona natural sin negocio y, ain mas, al no tener registrado a su nombre ningdn
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otro inmueble anterior, cabe asumir que la compra la estaba realizando para
utilizar el departamento en su beneficio, por lo que de acuerdo con lo establecido
en el inciso 1.1 de articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el comprador de nuestro ejemplo sera considerado como

un consumidor final (Nufiez Riva, 2012, pag. 262) ".

En el inciso 1.2 del articulo IV citado, tratdndose de las
microempresas, se ha precisado que para que estas sean consideradas como
usuarias finales, deben encontrarse en situacion de asimetria informativa respecto
del proveedor, y que adquiera no sea del mismo giro del negocio, asi por ejemplo,
la microempresa, dedicada a la venta de muebles, en el caso que requiera muebles
para sus oficinas, la norma considerara que no es una consumidora final, y ello
porque al ser una empresa que comercializa los mismos bienes que compra para
su uso Nno se encontraria en situacion de asimetria informativa, pues se sostiene
que quien produce o comercializa productos y servicios cuenta con la informacion
necesaria respecto de los productos y servicios que ofrece en el mercado, como
consecuencia de su experiencia en el mismo y la profesionalizacion en el gjercicio
de su actividad productiva o comercial, por lo que en este caso, existiria equilibrio

en la informacion entre la empresa proveedora y la empresa adquirente.

Es necesario indicar que, el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor vigente considera que corresponde proteger al consumidor final, sin

precisar el concepto o las caracteristicas del mismo.

2.2.1.2.2 CONSUMIDOR EXPERTO
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El consumidor experto es aquel que conoce un producto
determinado en un nivel que supera el nivel de conocimiento que sobre éste tiene

un consumidor o usuario comun. (Lowenrosen, 2008, pag. 12)

El consumidor experto conoce datos que ignora la mayoria, sea
porque la utilizacion o conocimiento de dicho producto son parte de su actividad
profesional, econémica, o porque dicho producto pertenece al &mbito de su interés

personal, como hobby o por cualquier otra razon.

2.2.1.2.3 CONSUMIDOR RAZONABLE

El consumidor razonable es determinado como aquel consumidor
que, sin contar con un nivel especial de conocimiento, mantiene una actitud
diligente a efectos de elegir de entre todas las ofertas posibles, aquella que

satisfaga del mejor modo posible sus necesidad (Lowenrosen, 2008, pag. 12)

El concepto de consumidor razonable se desarroll6 en el Derecho
anglosajon, y en Pert fue el INDECOPI el que jurisprudencialmente asumio dicho
concepto, con lo cual las normas de proteccion del consumidor se aplicaban a
aquellos consumidores razonables, a los cuales denomind diligentes; en el afio
2008, se introdujo tal categoria como parte integrante del concepto de consumidor
protegido a través del Decreto Legislativo N° 1045, era protegido el consumidor

que actuaba en el mercado con diligencia ordinaria de acuerdo a las circunstancias.

Julio Durand Carrion, sobre el consumidor razonable, sefiala ...
que el ideal del hombre razonable o diligente es un ser especial que no existe en
nuestra realidad, no es el consumidor promedio, sino alguien que esta por encima

del promedio, y que lo paraddjico del consumidor diligente es que esta
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relacionado directamente con aquellas personas informadas y la informacién
tiene mucho con el status educativo de las personas, que en nuestro pais es

considerablemente bajo (Duran Carrion, 2012, pag. 34) .

El consumidor razonable es aquel que antes de adquirir un bien o
servicio, investiga y analiza a fin de entender su proceso de consumo y las
responsabilidades que le competen. Por lo que en nuestro pais existe una minoria

de consumidores que actuan de esa forma, es decir con tanta diligencia.

2.2.1.2.4 CONSUMIDOR MEDIO

Es definido como aquel que asume las precauciones y las reservas
que en promedio todo consumidor realiza. EI consumidor medio representa, en la
realidad, al destinatario de la proteccion que el ordenamiento juridico prevé.

(Lowenrosen, 2008, pag. 12)

Cabe precisar que el consumidor medio no es negligente ni
descuidado, sino que es normalmente cuidadoso y precavido. No tan diligente para
analizar el paquete de informacién que transmite un anuncio sobre alguna
golosina, que un anuncio sobre departamentos para vivienda. Este consumidor,
posee aquella racionalidad media que se revela del colectivo al que va dirigido un

anuncio.

La diferencia que se advierte entre consumidor razonable y
consumidor medio estriba en que al primero de ellos le corresponde un papel
activo, a fin de cautelar sus intereses, por ejemplo investiga antes de adquirir un
servicio o producto. Mientras que respecto al segundo, el papel activo lo tienen

los proveedores, pues ellos deben mantener informados al consumidor de manera
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veraz a fin que puedan tomar sus decisiones, y ello por cuanto son los proveedores
quienes tienen la mejor y méas actualizada informacién sobre los productos y/o

servicios que ofertan en el mercado.

2.2.1.2.5 CONSUMIDOR IGNORANTE Y CONSUMIDOR DESCUIDADO

El consumidor ignorante es aquel que no cuenta con las
herramientas cognitivas ni conceptuales para entender por ello es méas susceptible
que se vea inducido a error, dado que puede interpretar errbneamente un mensaje.

(Lowenrosen, 2008, pag. 13).

En Per0, donde los niveles de extrema pobreza, analfabetismo y
desnutricion abundan, contamos con una importante proporcion de estos
consumidores. Por esta misma razon, este estandar no es tomado en cuenta para
el andlisis que realiza la autoridad administrativa sobre los paquetes de

informacion.

Distinto es el caso del consumidor descuidado, quien si cuenta
con las herramientas cognitivas y conceptuales para entender en su integridad y a
pesar de ello decide no analiza la informacion o publicidad que le transmiten. Esta
clase de consumidores adquieren los productos o servicios por impulso y sin
meditacion. Ante esta situacion, la autoridad administrativa no lo toma en cuenta
para el analisis que realiza sobre el paquete de informacion que transmiten los

anuncios publicitarios.

2.2.1.3 RELACION DE CONSUMO

Es la relacién por la cual un consumidor adquiere un producto o

contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion
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econdmica. Esto sin perjuicio de los supuestos contemplados en el articulo 111 de

la Ley 29571.

Sin embargo el articulo I11 del Titulo Preliminar, establece que se
protegeran a los consumidores que se encuentren, directa o indirectamente,
expuesto o dentro de una relacion de consumo o en una etapa preliminar. Respecto
al lugar donde se haya celebrado o ejecutado la relacién de consumo sera
competente el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual cuando el contrato se celebre y ejecute en el territorio
nacional; igualmente cuando el contrato se celebre en territorio nacional pero se

ejecute en el extranjero.

En el caso de las relaciones de consumo, el grado de
especializacion en la realizacion de una actividad determinada, asi como el mayor
acceso a recursos economicos e informativos, determinan que el proveedor esta
en mejor posicion que los consumidores de identificar las caracteristicas del

mercado de un bien o servicio determinado. (Carbonell, 2010, pag. 42)

En tal sentido, la relacion de consumo se encuentra determinada
por la concurrencia de tres componentes que estan intimamente ligados y cuyo
analisis debe efectuarse de manera integral; puesto que la ausencia de uno de
dichos componentes determinaria que no nos encontremos frente a una relacion
de consumo. Dichos componentes son los siguientes: (Lowenrosen, 2008, pag.

58)

1. un consumidor o usuario destinatario final;

2. un proveedor; y,
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3. Un producto o servicio materia de una transaccion comercial

No todo consumidor, en sentido lato, estd protegido por las
normas de proteccion al consumidor. La Ley contempla dentro de su ambito de
proteccion so6lo a los destinatarios finales de los bienes que adquieran o los
servicios que contraten. Asi, no basta ser adquirente de un bien o servicio para
ser considerado consumidor, sino que es necesario tener la condicion de

“consumidor final”.

Asimismo, sefialamos que el Cadigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, protege a la persona natural o juridica que se encuentre en una etapa
preliminar a una relacion de consumo, es decir a situaciones previas a la
adquisicion del producto o contratacion de un servicio, donde no es necesario que
la relacion de consumo se materialice. Por ejemplo, la negativa de acceso a un
establecimiento sin justificacion alguna o la negativa a prestar un servicio en

alguna Notaria.

Al respecto, se califican como proveedores aquellas personas
naturales o juridicas que de manera habitual suministran productos o prestan
servicios a los consumidores segun lo establecidos en el numero 2 del Articulo 111
del Titulo Preliminar del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor. En ese
sentido, se consideran proveedores a los productores, fabricantes, distribuidores,
comercializadores y todos aquellos agentes que participan en la cadena productiva

del producto o servicio hasta que este llegue a su destinatario final.

Los agentes involucrados mantienen obligaciones diferenciadas
frente al consumidor, atendiendo a su posicion y participacion en la cadena

productiva. En ese sentido, el fabricante debe garantizar la idoneidad de los
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productos que lanza al mercado y, por su parte, el comercializador debe verificar

la idoneidad de estos antes de ofrecerlos a los consumidores.

2.2.14 NATURALEZA JURIDICA DEL DERECHO DE CONSUMIDOR

En esencia el Derecho del Consumidor constituye
un sistema completo de normas, principios, instituciones e instrumentos
consagrados por el ordenamiento juridico a favor del consumidor, principalmente
con la finalidad de garantizar en el mercado una posicién de equilibrio con los
proveedores, dentro de una relacion de consumo y como destinatario final de los

bienes y servicios adquiridos. (Duran Carrion, 2012, pag. 34)

De igual forma, Vega Mere nos precisa que los
consumidores son una realidad, con la cual se cuenta desde que existe el mercado
como circuito de intercambio de bienes y servicios, por tal razén la rama del
Derecho del Consumidor se sustenta en las expectativas de dichos consumidores.

(Vega Mere, 2004, pag. 19)

En ese orden de ideas, el derecho de consumidor es
considerado como el conjunto de normas que estan destinadas a asegurar la
defensa del consumidor ante aquellas situaciones que no se respete su condicion

como tal, todo ello dentro de los lineamientos de la Ley 29571,

2.2.1.4.1 EL DERECHO DEL CONSUMIDOR ES UNA RAMIFICACION
DEL DERECHO CONSTITUCIONAL

El derecho constitucional tradicionalmente ha sido entendido

como el encuadre juridico de los fendbmenos politicos. Es decir se debe incluir los
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fendmenos sociales ya que, el derecho constitucional debe establecer principios
que tiendan a proteger al individuo dentro del contexto social.

En este sentido, el derecho constitucional nutre al derecho del
consumidor, ya que, los principios de este ultimo son de materia constitucional y
tiene por fin evitar las desigualdades, fin basico del derecho constitucional. A fin
de garantizar que los consumidores, no sean afectados, por la recepcion de un
servicio publico irregular, la Constitucion establece en su articulo 65 “El Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la
seguridad de la poblacion”

En este sentido, el objeto principal es que, el consumidor, sea
receptor de un servicio en condiciones de calidad y de dignidad, a fin que el

consumidor vea protegido sus derechos constitucionales.

22142 EL DERECHO DEL CONSUMIDOR COMO DERECHO

SOCIAL

El derecho del consumidor es, es un derecho social ya que procura
tutelar la vida y la salud de los usuarios y consumidores de servicios y bienes. La
finalidad de este derecho es proteger a un sinnimero de personas consumidoras
en su derecho a la vida, a la salud, a la dignidad, a los intereses econémicos. Esos
derechos que le son dados a los consumidores, por contrapartida constituyen una
obligacion para los proveedores, como ser; por ejemplo, el derecho a la

informacion.. (Duran Carrion, 2012, pag. 36)
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En sintesis, el derecho del consumidor es un derecho social ya
que sus principios son propios de la naturaleza humana, y, ademas, tiene por
finalidad prevenir la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, con el fin de

lograr la armonia social es las relaciones de consumo.

22143 EL DERECHO DE CONSUMIDOR ES UN DERECHO
HUMANO

Dentro del concepto amplio que le damos a la nocion de los derechos
humanos, consideramos que los mismos se respetan si, se adoptan medidas
protectorias de los derechos de los consumidores.” (Duran Carrion, 2012, pag. 37)

Se protegen los derechos humanos, también cuando tanto el

Estado, como el proveedor de bienes y servicios basicos, adoptan por ejemplo,
medidas claras, reales y concretas que resguarden al consumidor de:

- Alimentos, estableciendo un régimen de produccion, elaboracion,

distribucion, comercializacion y consumo, bajo condiciones de respeto

genético, de no usas insecticidas o demas elementos que puedan afectar

la salud, y que, consecuentemente resguarden la vida y la salud de los

consumidores.

- Servicios publicos basicos, lo que implica que el servicio debe

tener una calidad tal que no afecte la vida humana, a nivel fisico,

psicolégico, ni en cuanto a su dignidad.

- Insumos y bienes, a fin que, el trabajo, resguardo y uso de estos,

no pongan en riesgo la vida ni la salud humana, ni al medio ambiente.

Si se protege el derecho a la vida, la salud, a la dignidad, a la
libertad de opcidn, a la educacion (y colateralmente al patrimonio o a los intereses

econdmicos) de los consumidores, también se protegen o resguardan los derechos
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humanos de estos, y consecuentemente, sus derechos humanos como

administrados.

2.2.15 EL DERECHO DEL CONSUMIDOR COMO DISCIPLINA
JURIDICA AUTONOMA
Actualmente el Derecho del Consumidor es una disciplina
especializada y con autonomia ya que no se ubica ni en el Derecho Privado, ni en
el Derecho Comercial, ni el Derecho Civil, En este sentido, el Derecho del
Consumidor constituye un sistema global de normas, principios, instituciones e
instrumentos consagrados por el ordenamiento juridico a favor del consumidor
para garantizar en el mercado una posicion de equilibrio con los empresarios
proveedores, en una relacion de consumo y como destinatario final de los bienes
y servicios adquiridos. (Lowenrosen, 2008, pag. 43)

Al respecto cabe sefialar que al sefialar que el derecho
de consumidor posee autonomia, eso significa que se encuentre asilada de otras
ramas juridicas. Sino que actualmente, la Ley 29571 establece todo los que
compete al consumidor, desde sus principios, conceptos y diversos instrumentos.

“La relacion entre las normas del Derecho del
Consumidor y las normas del Derecho Civil y Mercantil referidas a la
contratacion, lo que constituye una integracion internormativa propia de las
todas las disciplinas juridicas, y que no afecta la unidad y especialidad que le
compete a cada disciplina” (Lowenrosen, 2008, pag. 43)

En Perq, el Derecho del Consumidor tiene hoy un
estatuto juridico nuevo con sus propias caracteristicas y debe desarrollarse como
tal, aunque es obvio que al igual que las demas disciplinas juridicas participa del

apoyo de varias disciplinas del Derecho.
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2.2.1.6 PRINCIPIOS DEL DERECHO DEL CONSUMIDOR

2.2.1.6.1 PRINCIPIO DE SOBERANIA DEL CONSUMIDOR

El Articulo V, inciso 1 del Codigo de Proteccion y Defensa del
consumidor, Ley N° 29571 establece que:

“Las normas de proteccion al consumidor fomentan las decisiones libres e
informadas de los consumidores, a fin de que con sus decisiones orienten el
mercado en la mejora de las condiciones de los productos o servicios ofrecidos”.

El consumidor es el agente méas importante en el mercado, por
ello se le debe brindar informacion relevante, necesaria y Util para que este pueda
tomar la decision libre en base a la debida informacidn que debe tener. A fin de
que sea el consumidor quien oriente a las mejoras de las condiciones de los
productos o servicios ofrecidos en el mercado con ayuda de sus decisiones. Para
un mejor entender, la permanencia de un producto en el mercado va a depender
del constante consumo que realice el consumidor o usuario. Entonces, si el
consumidor o usuario no realiza tal uso o consumo, se presume que el producto
ofertado en el mercado no satisface sus necesidades, lo que generard que el
proveedor del producto mejore la calidad del producto a gusto de los
consumidores o usuarios. (Carbonell, 2010, pag. 8)

La soberania del consumidor es la libertad y poder que poseen a
fin de elegir en un mercado libre los bienes y servicio que desea adquirir. Es decir,
el consumidor logra el derecho a elegir entre los multiples productos que se le
ofrece. Esta soberania origina que surjan organizaciones que se ocupan de

garantizar su libertad frente al monopolio y dominio de las empresas. El
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consumidor debe tomar sus decisiones en forma libre y de una manera plenamente

informado de lo que se le ofrece.

2.2.1.6.2PRINCIPIO PRO CONSUMIDOR

El Articulo V, inciso 2 del Codigo de Proteccion y Defensa del
consumidor, Ley N° 29571 Indica lo siguiente:

“En cualquier campo de su actuacion, el Estado ejerce una accion tuitiva a favor
de los consumidores. En proyeccion de este principio en caso de duda insalvable
en el sentido de las normas o cuando exista duda en los alcances de los contratos
por adhesion y los celebrados en base a clausulas generales de contratacion, debe

interpretarse en sentido mas favorable al consumidor”.

Bajo el principio pro consumidor el Estado actuara, corrigiendo
el desequilibrio, en favor de los consumidores motivado por la asimetria
informativa; garantizandoles la proteccion de haber sido desinformados y que
producto de ello no se les permitiera actuar con la debida diligencia. En cualquier
campo de su actuacion, el Estado ejerce una accion tuitiva a favor de los
consumidores. En proyeccion de éste principio, en caso de duda insalvable en el
sentido de las normas debe interpretarse en sentido méas favorable al consumidor.
(Carbonell, 2010, pag. 9)

En esta linea de ideas, nuestra carta politica establece la
proteccion de los consumidores y usuarios (Art. 65°) .Esta consagracion es un
hecho de primera importancia para el Derecho peruano. La supremacia de la

Constitucion en el ordenamiento juridico, nos permite afirmar que estamos ante
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un nuevo principio general de nuestro Derecho, y que como tal debe cumplir una
triple funcion (Linares Linares, 2017, pag. 12):
« Funcidn Creadora, es decir, toda produccion legislativa, relacionada con
el tema, deberéa inspirarse en dicho principio;
« Funcion Interpretativa, dado que el Derecho para ser aplicado necesita
ser interpretado, dicha interpretacion debera hacerse en armonia con este
principio; y
« Funcidn Integradora, esto es que en caso de vacio o deficiencia legal se
recurriré a este principio.
En conclusion, este principio sefiala el sentido mas favorable al
consumidor y marca la pauta a partir de la cual se va a desarrollar un sistema

normativo integral.

2.2.1.6.3 PRINCIPIO DE TRANSPARENCIA

El Articulo V, inciso 3 del Cadigo de Proteccion y Defensa del
consumidor, Ley N° 29571 sefiala sobre que:
“En la actuacion en el mercado, los proveedores generan una plena accesibilidad
a la informacion a los consumidores acerca de los productos o servicios que
ofrecen. La informacion brindada debe ser veraz y apropiada conforme al
presente Codigo”

Los proveedores tienen la obligacion de proporcionar la
informacion completa y veraz sobre los bienes y servicios que ofrecen; debiendo
ser de manera oportuna para que los consumidores y usuarios tengan la

oportunidad de tomar una decision segun sus intereses. (Sanchez Espinoza, 2015,

pag. 51)



27

En virtud a este principio, los proveedores tienen la obligacion de
permitir el acceso total a la informacién de los productos o servicios que ofrecen
a los consumidores, a fin de evitar que el consumidor sea engafiado por publicidad
falsa, o por la carencia de informacion relevante y veraz. Este principio, busca que
se tenga acceso a informacién real, adecuada y suficiente para tomar la decision

de adquirir o no el producto. (Linares Linares, 2017, pag. 12)

2.2.1.6.4 PRINCIPIO DE CORRECCION DE LA ASIMETRIA

El Articulo V, inciso 4 del Codigo de Proteccién y Defensa del
consumidor, Ley N° 29571 prescribe lo siguiente:
“Las normas de proteccion al consumidor buscan corregir las distorsiones o
malas préacticas generadas por la asimetria informativa o la situacion de
desequilibrio que se presente entre los proveedores y consumidores, sea en la
contratacion o en cualquier otra situacion relevante, que coloquen a los segundos
en una situacion de desventaja respecto de los primeros al momento de actuar en
el mercado™
En la relacion de consumo, el proveedor es el sujeto que busca la
informacion relacionada al producto o servicio que se desea consumir y que por
tanto tiene la obligacion de informacion al respecto con transparencia. El principio

busca evitar que el proveedor por encontrarse en una posicion ventajosa, sin
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competidores o con pocos competidores, haga mal uso o abuse. (Linares Linares,
2017, pag. 13)

Como podemos apreciar, en las transacciones se tiene que los
proveedores son los profesionales-expertos respecto al alcance de los bienes y
servicios. Es por ello que el Estado contribuira con la prevencion en la correccion
de la asimetria con el proposito de equilibrar la sefialada desigualdad. Por esto, el
sefialado principio serd aplicado por el Estado, bajo esta potestad, reconociendo
la vulnerabilidad y actuara corrigiendo estas practicas, indebidas, por parte de los
proveedores que pretendan aprovecharse de todas las distorsiones que se generen
debido a la asimetria. Al respecto, el INDECOPI es la autoridad con competencia
principal y de alcance nacional para conocer las presuntas contravenciones de los
consumidores comprendidas en el Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, imponiendo las sanciones y medidas correctivas del caso. (Sanchez
Espinoza, 2015, pag. 52)

De lo anteriormente sefialado, se puede resaltar que nuestro
Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor ha precisado que se encargara
solamente de corregir, es decir empleard sus mecanismos para reprender las
conductas que turben el poder de decision de los consumidores. De ser el caso
también tiene la facultad de imponer algun tipo de sancién mas no el ordenar algun

monto reparatorio, esto se tramitara via judicial.

2.2.1.6.5 PRINCIPIO DE BUENA FE
El Articulo V, inciso 5 del Codigo de Proteccion y

Defensa del consumidor, Ley N° 29571 prescribe lo siguiente:
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“En la actuacion en el mercado y en el ambito de vigencia del presente Codigo,
los consumidores, los proveedores, las asociaciones de consumidores, y sus
representantes, deben guiar su conducta acorde con el principio de la buena fe
de confianza y lealtad entre las partes. Al evaluar la conducta del consumidor se
analizan las circunstancias relevantes del caso, como la informacion brindada,
las caracteristicas de la contratacion y otros elementos sobre el particular”.
Respecto a la buena fe, Bullard Gonzéalez establece
lo siguiente:
“Sobre el dolo omisivo, podemos asimilar el mentir a simplemente callarse para
no decir toda la verdad; por esto nos indica que la doctrina tradicionalmente ha
dado como respuesta, para establecer la diferencia, el principio de la buena fe
resulta impreciso. (Bullard Gonzales, 2010).
Dicho autor sefiala que seria valido callarse cuando ello no contradice el principio
de la buena fe, y por tanto el silencio podria ser en ciertas ocasiones asimilable a
la mentira o al engafio al ser un estandar impreciso e impredecible, como dicha

buena fe.

2.2.1.6.6. PRINCIPIO DE PROTECCION MINIMA

El Inciso 5, Articulo V, del Codigo de Proteccion y Defensa del
consumidor, Ley N° 29571 establece lo siguiente:
“El presente Codigo contiene las normas de minima proteccion a los
consumidores y no impide que las normas sectoriales puedan dispensar un nivel
de proteccion mayor”

Este principio tiene dos perspectivas en su aplicacion: la primera

referida a que lo establecido en el Cddigo es lo minimo que los proveedores y
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consumidores deben respetar a nivel normativo; asi, deja abierta la posibilidad de
que otras entidades o sujetos establezcan normas especificas para diferentes tipos
de relaciones comerciales o situaciones. La segunda perspectiva, se refiere a la
irrenunciabilidad de los derechos y obligaciones establecidos en el Caodigo.
(Linares Linares, 2017, pag. 14)

En el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
encontramos sefialados los derechos que son basicos, irrenunciables, para la
defensa de los consumidores y usuarios; por ende no se podria dar un nivel de
salvaguardia menor a los derechos estipulados en la norma.

Este estandar minimo de proteccién no impide que se puedan
otorgar un nivel de proteccion mayor dentro del marco de sus atribuciones. Por
ejemplo, el articulo 78° de nuestro Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor que indica que los compradores de inmuebles pactaran en sus
respectivos contratos, que obtendran cinco afios de proteccion minima en lo que
respecta a defectos estructurales que pudieran suscitarse, en dichos inmuebles; no
obstante de otras normas, de edificaciones, que sefialen plazos mayores sobre

dicha garantia. (Sanchez Espinoza, 2015, pag. 55)

2.2.1.6.7 PRINCIPIO PRO ASOCIATIVO
El Inciso 7 Articulo V, del Codigo de Proteccion y Defensa del
consumidor, Ley N° 29571Cdédigo del Consumidor prescribe lo siguiente:
“F|l Estado facilita la actuacion de las asociaciones de consumidores o usuarios
en un marco de actuacion responsable y con sujecion a lo previsto en el presente

Codigo”.
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“El Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor sefala que
el Estado facilita la actuacion de las asociaciones, en defensa de los intereses de
los consumidores; pero impone que serd en el marco de una actuacién
comprometida a lo dispuesto por el citado Codigo”. (Sanchez Espinoza, 2015,
pag. 55)

Es decir se protege el derecho que tienen los consumidores de
asociarse para defender sus derechos; sin embargo, establece también que dicha
asociacion debe darse de forma responsable y respetando lo establecido en el
Cadigo. Ello a fin de limitar cualquier abuso o mala préactica en la que dichas
asociaciones podrian incurrir. (Linares Linares, 2017, pag. 14)

En el caso de los procedimientos administrativos en defensa
colectiva de los consumidores, las asociaciones de consumidores debidamente
registradas estdn habilitadas para formular denuncias, en resguardo de los
intereses difusos o colectivos de los potencialmente o afectados consumidores y
usuarios ante los organismos reguladores de los servicios publicos. Asi como
también para formular denuncias ante la Comision de Proteccion al Consumidor
y ante los demés 6rganos funcionales competentes del INDECOPI. De igual
forma, en lo que respecta a los procesos judiciales para la defensa de intereses

difusos y colectivos de los consumidores.

2.2.1.6.8 PRINCIPIO DE PRIMACIA DE LA REALIDAD

El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor sefiala en el
Inciso 7 Articulo V prescribe lo siguiente:
“En la determinacion de la verdadera naturaleza de las conductas, se consideran

las situaciones y relaciones economicas que efectivamente se realicen, persigan
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0 establezcan. La forma de los actos juridicos utilizados en la relacion de
consumo no enerva el analisis que la autoridad efectie sobre los verdaderos
propositos de la conducta que subyacen al acto juridico que la expresa”.

Este principio reside en que todas las relaciones de consumo
supondran su verdadera naturaleza economica, es decir, la autoridad podra
considerar el verdadero proposito sefialado en aquellos contratos; considerando,
lo que ha ocurrido, independientemente de los documentos firmados o por el acto
juridico.

Al respecto, Carbonell O’Brien (2010) establece lo siguiente:

“El principio de la primacia de la realidad nos sugiere que los hechos van a
primar frente a la formalidad, es decir, lo que el juzgador va a considerar es,
principalmente, los hechos, lo que realmente ha sucedido, sin dejarse llevar por
los documentos firmados o por el acto juridico realizado para tal contratacion.
De esta manera, se evitara los abusos realizados por los proveedores frente a los
consumidores, ya que, generalmente, estos ultimos firman o realizan los tramites
sugeridos por los proveedores, en los cuales se disminuye u omite derechos de los

consumidores o usuarios”. (Carbonell, 2010, pag. 10)

2.2.1.7 LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

“La estructura de principios de los derechos fundamentales de
los consumidores permite realizar ponderaciones cuando se encuentran en
oposicién con otros derechos fundamentales o principios constitucionales, a la
vez que permite analizar la idoneidad de las medidas destinadas a la satisfaccion

de los derechos en una realidad concreta y la necesidad de la afectacion de los
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derechos o principios opuestos para la satisfaccion de los derechos
fundamentales de los consumidores y usuarios”. (Lowenrosen, 2008, pag. 15)

El articulo 65 de la Constitucion prescribe la defensa de los
intereses de consumidores y usuarios desde dos derroteros, como principio rector
para la actuacion del Estado y como derecho subjetivo. EI primero es un postulado
destinado a orientar y fundamentar la actuacion del Estado respecto de cualquier
actividad economica mediante la proteccion al consumidor. EIl segundo reconoce
la facultad que posee los consumidores y usuarios en los casos de trasgresion o
desconocimiento de sus legitimos intereses; es decir, este derecho se manifiesta
en una pretension frente a los poderes publicos y érganos estatales y frente a los
particulares. (Guido, 2004, pag. 65)

En ese sentido, conforme al Art. 65 de la Constitucion, el Estado
mantiene dos obligaciones: garantizar el derecho a la informacion y velar por la
salud y seguridad de las personas en su calidad de consumidores o usuarios. Sin
embargo, el Tribunal Constitucional ha establecido que éstos no son los Unicos
que traducen la defensa consagrada en la Constitucion, pues se debe entender que
se trata de un numerus apertus de derechos fundamentales, es decir, no es
limitativa.

En ese sentido, el articulo 1 de la Ley 29571 establecen los
siguientes derechos:

- Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y servicios que, en
condiciones normales o previsibles, representen riesgo o peligro para la vida,
salud e integridad fisica.

- Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente

accesible, relevante para tomar una decision o realizar una eleccion de consumo
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que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado
de los productos o servicios.

- Derecho a la proteccidn de sus intereses econdmicos y en particular contra las
clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica
analoga e informacion interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.
- Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser
discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
condicion econdmica o de cualquier otra indole.

- Derecho a la reparacion o reposicién del producto, a una nueva ejecucion del
servicio, 0 en los casos previstos en el Codigo, a la devolucion de la cantidad
pagada, segun las circunstancias.

- Derecho a elegir libremente entre productos y servicios idoneos y de calidad,
conforme a la normativa pertinente, que se ofrezcan en el mercado y a ser
informados por el proveedor sobre los que cuenta.

- A la proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o
agiles, con formalidades minimas, gratuitas o no costosas, segun sea el caso, para
la atencion de sus reclamos o denuncias ante las autoridades competentes.

- Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender sus
intereses por intermedio de entidades publicas o privadas de defensa del
consumidor, empleando los medios que el ordenamiento juridico permita.

- Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios conforme al
Cadigo Procesal Civil

- Derecho a asociarse con el fin de proteger sus derechos e intereses de manera

colectiva en el marco de las relaciones de consumo.
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Como puede observarse, los derechos antes
enunciados buscan proteger al consumidor en las distintas etapas del proceso de
consumo; es decir, desde la basqueda de informacién para la toma de decision, la
cual debe ser veraz y oportuna, las condiciones en las cuales se debe realizar la
adquisicion del producto o contratacion del servicio y las formas de proteccion
que este tiene frente a situaciones de vulneracion de los derechos.

De otro lado, es importante sefialar que los derechos
mencionados en el Codigo en mencidn, no excluye aquellos que se incluyen en
otras partes del Codigo o de aquellos reconocidos en leyes especiales. Es decir,
los derechos enunciados en el articulo 1 del Codigo deben ser considerados como
los de minimo cumplimiento para garantizar la protecciéon del consumidor en la
relacién de consumido. Finalmente, indicar que el Codigo especificamente
establece la irrenunciabilidad de los derechos por parte de los consumidores,

siendo nulo todo pacto en contrario. (Lowenrosen, 2008, pag. 15).

2.2.2 MECANISMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

2.2.2.1 DEFINICION

Las intensas transformaciones en las relaciones de consumo, ha
provocado en los operadores legisladores respecto a la forma en que habra de
protegerse a los consumidores. Al respecto, entendemos como mecanismos de
proteccion a los instrumentos creados con la finalidad de proteger ante la
vulneracién o amenaza de derechos fundamentales consagrados en la Constitucion
Politica, siendo este caso especificamente el articulo 65° que prescribe lo siguiente

“El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios”.


http://www.monografias.com/trabajos35/consumo-inversion/consumo-inversion.shtml
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2.2.2.2 CLASES
22221 LIBRO DE RECLAMACIONES

El articulo 150° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
consumidor establece que el libro de reclamaciones es un 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.

El Libro de Reclamaciones constituye un mecanismo de
participacion de la ciudadania, por el cual el consumidor puede realizar un reclamo
ante la insatisfaccion o disconformidad con la atencion u orientacion recibida y el
plazo legal establecido para brindarle respuesta es de 30 dias.

El libro de reclamaciones tiene por finalidad que INDECOPI
cuente con informacion directa, certera y real sobre cuéles son los proveedores y
sectores de los que provienen los reclamos y cuales son los mas recurrentes; es
decir, tener datos exactos de los establecimientos que no brindan un servicio idoneo
y, a la misma vez, poder aplicar las sanciones correspondientes. (Linares Linares,
2017, pag. 57)

Segun Decreto Supremo 011-2011-PCM, el articulo

3.3 y 3.4, en el libro de reclamaciones pueden establecerse dos tipos de
manifestaciones:

. Reclamo: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor

a través de una hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones,

mediante la cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes

expendidos o suministrados o a los servicios prestados. La reclamacion

no constituye una denunciay en consecuencia, no inicia el procedimiento
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administrativo sancionador por infraccion a la normativa sobre
proteccién al consumidor.
. Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a
través de una hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante
la cual expresa una disconformidad que no se encuentra relacionada a los
bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados; o, expresa
el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencion al
publico, sin que tenga por finalidad la obtencion de un pronunciamiento
por parte del proveedor.
La queja tampoco constituye una denuncia y, en consecuencia, no inicia
el procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la normativa de
proteccion.

2.2.2.2.1.1 CARACTERISTICAS

Al respecto, el Reglamento del Libro de Reclamaciones prescribe

lo siguiente

“El establecimiento comercial abierto al publico debera contar
con un Libro de Reclamaciones, el cual debe ser de naturaleza fisica o virtual. Los
proveedores que, ademas del establecimiento comercial abierto al pablico utilicen
medios virtuales para la venta de bienes y/o prestacion de servicios, deberan
implementar, adicionalmente, un Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual, el

)

cual debe ser accesible para el consumidor en el mismo medio virtual empleado.’

Frente a ello, el Cddigo de Proteccion y defensa del consumidor,
establece que existe dos tipos de libro de reclamaciones: fisica o virtual. En el caso

que el establecimiento comercial opte por tener un libro de reclamaciones virtual,
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este debera estar a disposicion de los consumidores en el mismo establecimiento
mediante una plataforma de facil acceso, debiendo brindar apoyo técnico para su
uso a fin de registrar su queja o reclamo correspondiente. Respecto a lo ultimo se
estara viendo la diferencia mas adelante en el presente trabajo. Ademas de ellos, el
consumidor debera contar con la copia de su hoja de reclamaciones virtual

(gratuito) o remitirse al correo del consumidor

Por otro lado, si el establecimiento comercial opta por la via fisica
del libro de reclamaciones, el reglamento establece que este debera contar con hojas
de reclamaciones desglosables y autocopiativas, debidamente enumeradas. 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. Dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la
naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que es puesta en conocimiento ante
la culminacion del plazo inicial, de conformidad con lo establecido en el articulo
24 de la Ley N° 29571, Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; o norma

que la modifique o sustituya.

2.2.2.2.2 CONCILIACION

Respecto a la conciliacion, la autora Llontop Hurtado de
Mendoza establece lo siguiente:
“La conciliacion es considerada como un espacio para las partes en donde podran
entablar el dialogo, expresando sus puntos de vista, siempre con la ayuda de un
tercero imparcial, el conciliador. Este mecanismo de solucién de conflictos lleva
consigo un abanico de ventajas, tales como la brevedad, flexibilidad, economia,

confidencialidad y, sobre todo, una solucion dada por las propias partes’.

(Llontop, 2014, pag. 15).
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La conciliacién también estd prevista para el caso de los
procedimientos de defensa de los derechos del consumidor ante INDECOPI,
cuando tenemos el reclamo de un consumidor.

Dicha opcion de solucion de controversia se encuentra plasmada
en el art. 147 del Codigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, el cual expresa
de manera clara que el consumidor puede conciliar con el proveedor el conflicto
surgido, ya sea antes del inicio del procedimiento administrativo o durante el
mismo, pudiendo el conciliador concluirlo con la concretizacidn de la conciliacion.

En la conciliaciéon, el funcionario encargado de dirigir la
audiencia, no sin antes analizar y evaluar el caso y las posturas mantenidas entre las
partes, puede intentar que las posiciones opuestas de las partes se acerquen,
generando de esta manera un arreglo entre ellas o puede también proponer una
alternativa de solucién, la que es evaluada por las partes en ese acto a fin de
manifestar su postura. Siendo importante indicar que la propuesta conciliatoria no
genera responsabilidad de la persona encargada de la diligencia ni de la autoridad
administrativa, debiendo constar ello en el acta correspondiente asi como la formula

propuesta.

222221 LA AUDIENCIA DE CONCILIACION

El Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece que
la audiencia de conciliacion puede concluir de dos formas, sea con un acuerdo entre
las partes, o con desacuerdo de estas. En el primer caso, si las partes llegan a un
acuerdo, se levanta el acta conciliatoria, expresandose en ella lo acordado, lo cual
resulta de obligatorio cumplimiento para las partes. En el segundo caso, si las partes
no llegan a un acuerdo, se levanta el acta conciliatoria expresandose en ella que las

partes no arribaron a un acuerdo; en este caso, el consumidor puede reservarse el
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derecho de solicitar que se inicie un procedimiento sancionador en contra del
proveedor del servicio.

Es importante resaltar que, en caso haya un incumplimiento por
parte del proveedor de cumplir lo acordado en la audiencia de conciliacion, el
consumidor puede también solicitar que se inicie un procedimiento sancionador,
frente a esta misma autoridad administrativa, por incumplimiento de acuerdo
conciliatorio, tal como lo reconoce el articulo 106 del codigo de defensa y
proteccion al consumidor. (Linares Linares, 2017, pag. 48)

Este mecanismo es Gtil porque evita el inicio de procedimientos
sancionadores, que una vez iniciados, excluyen la posibilidad de que se archiven
por el merco acuerdo entre las partes, ya que el Tribunal de INDECOPI ha
interpretado que la facultad de sancionar no se pierde en virtud de esos acuerdos, lo
que en la préactica desincentiva las conciliaciones cuando el procedimiento ya esta

iniciado. (Llontop, 2014, pag. 15)

2.2.2.2.3 PROCEDIMIENTO SANCIONADOR
El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) es una autonomia funcional

encargada de la aplicacion de las normas legales que protegen:

En el marco del ejercicio de sus funciones, INDECOPI cuenta con
competencia para imponer sanciones y medidas correctivas en los procedimientos
administrativos sancionadores que estén a su cargo. Asimismo, en virtud a lo
establecido en el articulo 105 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(Ley 29751), a fin de dar cobertura nacional a sus acciones puede constituir 6rganos

resolutivos de procesos sumarisimos de proteccion al consumidor o desconcentrar
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la competencia de la Comision de Proteccion al Consumidor en las comisiones de
las oficinas regionales fin de generar disminucion de la carga procesal. (Linares

Linares, 2017, pag. 43)

El Estado mantiene con los consumidores o usuarios un “deber
especial de proteccidbn” que se encuentra constitucionalizado en nuestro
ordenamiento juridico. Una de las formas a través de las cuales el Estado ha
considerado que debe ejercer esta tutela es mediante la sancién de aquellas
conductas que desconozcan o resulten lesivas de los derechos reconocidos a los
consumidores. ( Pelaez Ypanaqué, 2014, pag. 218)

La incorporacion de mecanismos de derecho publico responde a
una nueva visién de Estado acorde con el modelo econdémico, segin la cual una
politica de proteccion al consumidor trasciende la solucidn de los problemas de un
consumidor en el marco de su relacion individual con el proveedor. La relacion de
consumo, inicialmente concebida como una relacién casi interindividual entre el
productor y/o vendedor y el adquirente y/o consumidor, para la cual bastaba el
tratamiento a nivel de derecho privado, ha evolucionado de tal manera que requiere
en determinadas situaciones nuevos tratamientos juridicos que vayan mas alla de la
esfera privada, precisamente por el sobredimensionamiento de los mercados y las
operaciones que se dan dentro de ellos, haciendo necesario su tratamiento por las
normas de derecho publico estatal: constitucionales, administrativas, etc
(Corrientes Cordova , 1994, pag. 8)

En ese sentido, el procedimiento sancionador administrativo es el
mecanismo por el cual se ejerce la accion punitiva del Estado frente al
incumplimiento de las obligaciones establecidas en el Codigo de Proteccion y

defensa del Consumidor. Asimismo el respeto de los derechos de los consumidores,
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conforme establece el articulo 65 de nuestra Constitucion Politica que establece la

proteccion de parte del Estado a los derechos de los consumidores.

222231 INFRACCIONES Y MEDIDAS CAUTELARES

El articulo 108 del Codigo en mencion, establece que la
infraccion administrativa es aquella conducta del proveedor que transgrede las
disposiciones del Cdodigo, ya sea por violar los derechos reconocidos de los
consumidores como incumplir las obligaciones que estas normas imponen a los
proveedores. Ademas, es considerada infraccion si es que existe incumplimiento de
acuerdo conciliatorio o de los laudos arbitrales en el caso del arbitraje de consumo.

(Carbonell, 2010, pag. 327)

En ese sentido de determinarse la comision de alguna infraccion
producida por el proveedor, este serd sancionado tomando en consideracion el nivel
de afectacion, el beneficio obtenido, entre otros. Asi mismo, durante el trdmite del
procedimiento sancionador en materia de proteccion del consumidor, el proveedor
puede realizar acciones que impidan la ejecucion de las sanciones o medidas
coercitivas que el Indecopi dictamine. Es decir, tiene potestad para en cualquier
etapa del procedimiento dictar una o varias medidas cautelares, sea de oficio 0 a

pedido de parte. (Linares Linares, 2017, pag. 44)

Las normas de procedimiento establecen que,
iniciado el procedimiento, de considerarlo pertinente, INDECOPI puede ordenar

una medida cautelar distinta a la solicitada por la parte interesada. Las medidas
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cautelares provistas por el articulo 109 del Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor son las siguientes:

- La cesacion de los actos materia de denuncia.

- El comiso, el depdsito o la inmovilizacion de los productos, etiquetas,

envases y de cualquier otro bien que sea materia de denuncia.

- La adopcidn de las medidas necesarias para que las autoridades aduaneras

impidan el ingreso al pais de los productos materia de denuncia.

- El cierre temporal del establecimiento del denunciado.

- Cualquier otra medida que tenga por objeto evitar que se produzca alguin
perjuicio derivado del acto denunciado o que tenga como finalidad la cesacién

de este.

2.2.2.2.3.2 SANCIONES

La sancion es un término, en derecho que tiene varias acepciones.
En primer lugar, se denomina sancion a la consecuencia o efecto de una conducta
que constituye infraccion de una norma juridica. Dependiendo del tipo de norma
incumplida o violada, puede haber varias sanciones penales 0 penas; sanciones

civiles y sanciones administrativas. (Carbonell, 2010, pag. 331)

Si del resultado del procedimiento administrativo sancionador se
determina que el proveedor tiene responsabilidad administrativa, este podra ser
sancionado desde una amonestacion hasta la imposicion de multas equivalentes a
450 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) segun lo establece el articulo N° 110

del Codigo de Defensa y Proteccion del Consumidor. De igual forma, en el caso de
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los representantes legales las multas son hasta 5 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT) segun se determine su responsabilidad en las infracciones cometidas (Linares

Linares, 2017, pag. 44).

La imposicion de sanciones por la Administracion, en un Estado
de derecho se rige por determinados principios constitucionales entre los que
destaca el de proporcionalidad segln las circunstancias concurrentes en el acto
ilicito, estimadas de acuerdo con los criterios de graduacion legalmente

establecidos. (Carbonell, 2010).

Segun la gravedad de las infracciones se impondran las siguientes

sanciones:

- Infracciones leves, con una amonestacion o con una multa de hasta

cincuenta (50) UIT

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

- Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta

(450) UIT.

Asimismo el articulo 112 del Cddigo establece que existe graduacion en cuanto a

sancion, teniendo en cuenta lo siguiente:

- El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién 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.
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- 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

adoptar.

Asimismo es considerado como agravantes lo siguiente casos:

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

- La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el

principio de conducta procedimental.

- Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a

la salud, la vida o la seguridad del consumidor.

- Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora,
deja de adoptar las medidas necesarias para evitar 0 mitigar sus

consecuencias.

- Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso

de los consumidores.

- Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las

anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales las siguientes:

- La subsanacién voluntaria por parte del proveedor del acto u omision
imputado como presunta infraccion administrativa, con anterioridad a la

notificacién de la imputacion de cargos.
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- La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria que

coincida con la medida correctiva ordenada por INDECOPI.

- Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan
pronto tuvo conocimiento de la misma y haber iniciado las acciones

necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

Asimismo segun Ley N. 29571, Art. 121 del Codigo establece que
“las infracciones prescriben a los dos afios contados a partir del dia en que la
infraccién se hubiera cometido o desde que cesd, si fuera una infraccion
continuada”; y en el caso de las sanciones se puede exigir el cumplimiento de estas
hasta los tres (3) afios contados desde el dia siguiente a aquel en que la resolucion
por la que se impone la sancion queda firme. El plazo antes mencionado se
interrumpe cuando se inicia el procedimiento de ejecucion coactiva; asimismo, la
prescripcion se suspende cuando se haya dictado una medida cautelar o concurra
cualquier otra situacion equivalente que impida el inicio o suspenda el

procedimiento de ejecucion coactiva.

2.2.2.2.3.3 MEDIDAS CORRECTIVAS

La medida correctiva es un acto procedimental que tiene por
finalidad revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado
0 evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro. (Carbonell, 2010,

pag. 340)

2.2.2.2.3.3.1 OBJETO DE LAS MEDIDAS CORRECTIVAS

El objeto de la medida correctiva es
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- Serun instrumento de proteccién del consumidor

- Ser un mecanismo de regulacion de las conductas econémicas negativas
en el mercado; corrigiendo, revirtiendo, previniendo y eliminando dichas
conductas.

- Garantizar el equilibrio y bienestar del mercado, el comercio y la

empresarialidad. (Carbonell, 2010, pag. 340)

2.2.2.2.3.3.2 FINALIDAD DE LAS MEDIDAS CORRECTIVAS

Prevenir.- permitira informar a los agentes econémico del dafio o perjuicio
que ocasionan determinadas conductas econdémicas negativas.

Corregir.- Permite enmendar y moderar la actividad de algo.

Revertir.- Permite volver al estado o condiciéon que tuvo antes. Esto no
significa una naturaleza indemnizatoria.

Eliminar una conducta econdémica negativa que cree o aumente un riesgo al

consumidor en el mercado. (Carbonell, 2010, pag. 341)

2.2.2.2.3.3.3 CLASES DE LAS MEDIDAS CORRECTIVAS

Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al

proveedor, de acuerdo a lo establecido en el Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor se puede dictar dos tipos de medidas correctivas:

i) Medidas correctivas reparadoras: Son aquellas que tienen el objeto de
resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas

al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior.
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i) Medidas correctivas complementarias: Son aquellas que tienen el objeto
de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se

produzca nuevamente en el futuro.

2.2.2.2.3.4 PROCEDIMIENTO ORDINARIO

El procedimiento sancionador ordinario puede iniciar de oficio o
mediante denuncia. La primera instancia del procedimiento esta a cargo de las
Comisiones de Proteccion al Consumidor de INDECOPI, la cual es responsable de
realizar los actos propios del procedimiento sancionador a fin de determinar la
existencia de responsabilidad administrativa.

El articulo 37 del Decreto Supremo 009-2009-PCM, Reglamento
de Organizacion y Funciones del INDECOPI establece que la Comision de
Proteccion al Consumidor podréa resolver sobre los siguientes temas:

a) Pronunciamientos de los procedimientos iniciados en
primera instancia administrativa: Las resoluciones emitidas en este contexto pueden
contener distintos pronunciamientos segun la etapa del procedimiento en la que se
encuentren. Asi, puede declararse la admisibilidad o inadmisibilidad, la
procedencia o improcedencia y, finalmente, si la pretension ha sido fundada o
infundada.

b) Adopcion de medidas cautelares, correctivas,
coercitivas, determinacion de costas y costos.

C) Aplicacion las sanciones correspondientes, en caso se

determine que se ha cometido una infraccion a los derechos de los consumidores.
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d) Recursos de reconsideracion que se interpongan contra las
resoluciones que hayan expedido, en caso se sustente en nueva prueba, en virtud a
lo establecido en el articulo 208 de la Ley 27444.

Una vez finalizada la primera instancia, las
resoluciones que pongan fin a esta podran ser consentidas o apeladas. En caso de
apelacion, seré la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de
Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual la que resuelva los
procedimientos en segunda instancia y con alcance nacional; es decir, esta sera la
encargada de resolver los procedimientos tanto de las comisiones establecidas en

Lima como las que se encuentran a nivel nacional.

2.2.2.2.3.5 PROCEDIMIENTO SUMARISIMO

El Cddigo establece la existencia del procedimiento sumarisimo
para las denuncias formuladas por los consumidores a través de un procedimiento

célere para los casos en que ello se requiera por la cuantia o la materia discutida.

Para ello, el Cddigo ha establecido la creacién de Organos
resolutivos especiales que sean competentes de conocer y resolver dichos
procedimientos en primera instancia. Estos emitiran resoluciones que determinen
la admisibilidad o inadmisibilidad, la procedencia o improcedencia y, finalmente,
si la pretension ha sido fundada o infundada; asimismo, podran dictar medidas

cautelares.

Es decir, eso regira para aquellos procedimientos cuyo valor no
supere tres Unidades Impositivas Tributarias (UIT). Ademas aquellas denuncias en

la que la materia sea requerimientos de informacion, métodos abusivos de cobranza
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y demora en la entrega del producto, con independencia de su cuantia. Asimismo,
denuncias en primera instancia en los siguientes casos: por incumplimiento de
medida correctiva, incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y
liquidacién de costas y costos.

Las resoluciones de la primera instancia, emitidas por los 6rganos
resolutivos especiales, podran ser apeladas ante la Comision de Proteccion al
Consumidor que sea competente, la cual emitira resolucion en segunda instancia.

Una de las principales caracteristicas de estos
Procedimientos Sumarisimos es que corresponden (en primera instancia) a un
Organo Resolutivo, el cual esta integrado por un Jefe. Ello quiere decir que en la
primera instancia el poder de decision de la administracion recaera en una sola
persona, quien deberd emitir un pronunciamiento en base a lo desarrollado
oportunamente por las partes y tomando en cuenta aquellos medios probatorios
aportados.

Es oportuno sefialar que el limite cuantitativo para iniciar un
Procedimiento Sumarisimo, es decir hasta 3UIT, se debe tener en cuenta que este
limite es Unicamente para iniciar el procedimiento, mas no aplica como tope para
la imposicion de sanciones ya que independientemente de la sancion que
corresponda (que puede superar las 3 UIT), se pueden disponer medidas correctivas
que superen la cuantia antes mencionada. Es decir, para la imposicién de sanciones,
el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos aplica los criterios
establecidos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, esto es:
infracciones leves que van desde una amonestacion hasta 50 UIT; infracciones

graves con hasta 150 UIT; e, infracciones muy graves, con multa de hasta 450 UIT.
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“La implementacion de estos Procedimientos Sumarisimos
responde a la necesidad de marcar una diferencia entre aquellos asuntos
objetivamente mas sencillos, de aquellos mas complejos de manera tal que para los
primeros podamos tener resultados méas rapidos, respondiendo de esa forma a las
necesidades e intereses de los consumidores”. (Flores Consiglier, 2010, pag. 8)

En ese sentido, por ejemplo si en ciertos casos el
objeto en que se encuentra involucrado costaban menos de 200 soles, seria absurdo
que la administracion se demore un tiempo considerable para resolver el caso,
diferente es si la controversia radica por la compra de in inmueble cuyo valor
superaba los S/ 300,000.00.

Es asi que se ha establecido un plazo maximo de tramitacion de
los Procedimientos Sumarisimos de 30 dias habiles por cada instancia, pudiendo
haber hasta 3 instancias administrativas: como ya se menciond, la primera instancia
corresponde al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos; la segunda
instancia, en via de apelacion, a la Comision de Proteccién al Consumidor o a la
Comision con facultades desconcentradas para esa materia; y, de ser el caso, la
tercera instancia, en via de revision, a la Sala competente en materia de Proteccion

al Consumidor del Tribunal del INDECOPI.

Los procesos sumarisimos terminan con la resolucién final, en la
cual INDECOPI ordena el pago de costa y costos del proceso, segln sea el caso. Es
decir, la administracion solo va a hasta esta via, otorgar las medidas correctivas y/o
medidas cautelares segun sea el caso y si es que existen dafio al consumidor, este

tendra que acudir via judicial a fin de solicitar indemnizacion.

2.2.2.2.3.5.1 REGLAS DE TRAMITACION
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El articulo 126 del Codigo de Proteccion y defensa
del consumidor establece las siguientes de tramitacion de los procedimientos
Ilevados en via sumarisima, son las siguientes:

- Debe tramitarse y resolverse en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles por
instancia.

- Las partes Unicamente pueden ofrecer medios probatorios documentales.
Asimismo la autoridad competente puede requerir de oficio, la actuacion de algan
medio probatorio de naturaleza distinta.

- La resolucién de la correspondiente comisién o, de ser el caso, del Tribunal da

por agotada la via administrativa.

2.2.2.24 SISTEMA DE ARBITRAJE DE CONSUMO

El Sistema Arbitral de Consumo es el instrumento que las
Administracion Publica ponen a disposicion de los ciudadanos para resolver de
modo eficaz los conflictos y reclamaciones que surgen en las relaciones de
consumo, toda vez que la proteccién de los consumidores y usuarios exige que éstos
dispongan de mecanismos adecuados para resolver sus reclamaciones. (Sorbello,

2006, pag. 16)

Es considerado como un medio alternativo de resolucion de
conflictos heterocompositivo cuyo objeto sea de caréacter disponible, el cual se
fundamenta en la autonomia de voluntad de las partes. Poseyendo asi un origen
voluntario y privado, que permite detraer, temporalmente de la jurisdiccion estatal,
el conocimiento de la controversia sometida a arbitraje, para efectos de encargar su
decision a un tribunal arbitral —compuesto por uno o mas arbitros— elegido por las

partes. (Matheus, 2006, pag. 25)
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El articulo 137° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor trajo consigo la creacion del Sistema de Arbitraje de Consumo, con el
objetivo de resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con caracter vinculante,

los conflictos entre consumidores y proveedores.

Sistema de Arbitraje de Consumo, el articulo 1.2 de su
Reglamento establece que ... tiene por finalidad resolver con cardacter vinculante
y produciendo efectos de cosa juzgada los conflictos surgidos entre consumidores

’

v proveedores en relacion con los derechos reconocidos a los consumidores”.

Asi, los consumidores podran obtener una solucion
definitiva a los problemas surgidos con las empresas en un plazo mucho mas corto,
inclusive recibir indemnizacion por los eventuales dafios y perjuicios ocasionados.
Es decir, mediante el arbitraje de consumo el consumidor puede solicitar un pago
indemnizacién y evitar el procedimiento judicial. Cabe indicar que el arbitraje de
consumo tiene caracter voluntario y tiene que el proveedor estar adherido al Sistema

de Arbitraje de Consumo, que a la fecha son pocas las instituciones que lo estan.

222241 COMO ACCEDER AL ARBITRAJE DE CONSUMO

El reglamento del Arbitraje de Consumo, establece que los
consumidores que opten por este arbitraje deberan presentar una solicitud dirigida
a la Junta Arbitral de Consumo, en mesa de partes del Indecopi, adjuntando copia

de su DNI, constancia de convenio arbitral, de ser el caso, comprobante de pago o
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contrato que acredite relacion de consumo y los medios probatorios que determinen

la afectacion a sus derechos y/o el dafio ocasionado por el proveedor.

2.2.2.2.4.2 CARACTERISTICAS DEL ARBITRAJE

Acorde a lo anteriormente sefialado, podemos observar las

siguientes caracteristicas del arbitraje:

- Es un procedimiento gratuito segun lo establecido articulo 137° del
Codigo la cual establece inicio del procedimiento no esta sujeto al pago de
tasa o derecho administrativo alguno

- Importa una alternativa frente al recurso a los juzgados y tribunales
estatales.

- Es un mecanismo voluntario

- Es un mecanismo privado de resolucién de conflictos. — Las partes
pueden elegir y controlar el recurso al arbitraje

- Las partes aceptan la obligatoriedad del futuro laudo arbitral. El arbitraje
posee frente al proceso judicial diversas ventajas operativas, tales como la

posibilidad de designar a quienes van a decidir la controversia.

2.2.2.2.4.3 ORGANIZACION DEL SISTEMA DE ARBITRAJE DE

CONSUMO

El articulo 3° del Reglamento, establece que el “Sistema de
Arbitraje de Consumo se organiza a través de las Juntas Arbitrales de Consumo
constituidas por la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor, y de los

organos arbitrales ”.
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Es decir, el Sistema de Arbitraje de Consumo estara
conformado por Juntas Arbitrales de Consumo y los Organos Arbitrales, previstos
en los articulos 138° y 139° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,

respectivamente. Que se explicara a continuacion:

2.2.2.2.43.1 JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO:

De conformidad con el articulo 138° del Codigo, las Juntas
Arbitrales de Consumo se constituyen a iniciativa de la .Autoridad Nacional de

Proteccidn del Consumidor, es decir el INDECOPI.

De acuerdo al Reglamento del Arbitraje de Consumo, las Juntas
Arbitrales de Consumo son los 6rganos constituidos al interior de entidades de la
administracion publica, cuya finalidad consiste en organizar el Sistema de Arbitraje
de Consumo y promoverlo entre los agentes del mercado y los consumidores de su

localidad.

Las Juntas Arbitrales de Consumo son constituidas
progresivamente por la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor en los
gobiernos regionales y locales con los que coordine para tal fin, si no se constituye
en algin gobierno local o regional se podrd constituir una Junta Arbitral de
Consumo en cualquiera de sus sedes u oficinas regionales. Las Juntas Arbitrales de
Consumo estaran integradas por su Presidente y un Secretario Técnico, cargos que
deberan recaer en personal de la entidad de la administracion publica en la que se

ha constituido dicha Junta.

2.2.2.2.4.3.2 LOS ORGANOS ARBITRALES
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Regulado en el articulo 139° del Cddigo la cual
establece que los Organos Arbitrales son los encargados de resolver el conflicto de
consumo. Los drganos arbitrales pueden ser unipersonales o colegiados y se
encuentran adscritos a una Junta Arbitral de Consumo, cuya Secretaria Técnica
brinda el apoyo administrativo necesario para el debido cumplimiento de su funcion

arbitral.

2.2.2.2.44 INICIO DE PROCEDIMIENTO

El articulo 19 del Reglamento de Arbitraje de Consumo establece

lo siguiente:

- El procedimiento arbitral se inicia con la peticion escrita dirigida por el
consumidor a la Junta Arbitral, con los requisitos formales.

- El consumidor debera presentar con su peticion de arbitraje los medios
probatorios que respalden las pretensiones planteadas y, de ser aplicable,
copia del convenio arbitral. En la peticion de arbitraje, el consumidor debera
declarar, bajo responsabilidad, el domicilio donde deberd notificarse al
reclamado de las actuaciones del proceso.

- Si la solicitud no reuniera los requisitos formales el Secretario Técnico
de la Junta Arbitral requerira al consumidor su subsanacién en un plazo que
no podra exceder de dos (2) dias habiles, bajo apercibimiento de declarar
inadmisible la peticion de arbitraje, procediéndose al archivo de la solicitud.
- En los procedimientos arbitrales no es obligatoria la intervencién de
abogado y, en consecuencia, no es requisito de admisibilidad para la
denuncia, descargos y demas actos procesales que se encuentren autorizados

por letrado.
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2.2.3 NECESIDAD DE NORMATIVIZAR EL MECANISMO DE
REPARACION DE DANOS EN VIA ADMINISTRATIVA

2.2.3.1 REPARACION DE DANOS EN SEDE ADMINISTRATIVA
A FAVOR DEL CONSUMIDOR
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 establecido en el Codigo del Consumidor
Ante una situacion de vulneracion de derechos de los
consumidores, los proveedores no solo deberan cumplir con la medida correctiva,
ya sea la reposicion o devolucion de los bienes o servicios defectuosos y de ser el
caso, cumplir con la responsabilidad civil frente a los dafios que estos pudieran
haber generado a los consumidores o sus bienes, sino que ademas de ello tendran
que asumir la responsabilidad administrativa por los siguientes supuestos: (Linares

Linares, 2017, pag. 42)

o Falta al deber de idoneidad,

o Haber generado un riesgo injustificado,

o Omision de informacion,

o Cualquier otra circunstancia que haya afectado los

derechos del consumidor.

Referente a la idoneidad, el Cédigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor lo define como la correspondencia entre lo que un consumidor espera
y lo que efectivamente reciben en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacion y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre

otros factores.
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Asimismo, los proveedores tienen la obligacion de brindar
informacidn relevante a los consumidores de manera previa a la relacion de
consumo. Dicha informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,
apropiada, oportunidad y facilmente accesible la cual servira al consumidor como
referente al momento de adquirir un determinado servicio o bien, y sin la cual se

hubiera efectuado en términos distintos

La determinacion de la responsabilidad administrativa esta a cargo
de INDECORPI, la cual se encargara de iniciar el procedimiento sancionador
correspondiente por la infraccién cometida por el proveedor. Cabe destacar que
dichos procedimientos pueden ser iniciados de oficios por el INDECOPI o ser
promovidos por la denuncia de un consumidor o de una asociacion de
consumidores.

El proveedor se encuentra obligado a mostrar prueba en contrario
en su defensa; es decir, una vez realizada la denuncia por parte del consumidor o
asociacion de consumidores, se presume gue el proveedor tiene responsabilidad
administrativa. (Linares Linares, 2017, pag. 42)

Al respecto, el articulo 104 de la Ley 29571 establece lo siguiente
“quedard 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”

2.2.3.2 REPARACION DE DANOS EN SEDE JUDICIAL A FAVOR DEL

CONSUMIDOR
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“En el caso peruano, el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, estipula una serie de normas que de una u otra manera establecen
disposiciones de responsabilidad civil por los dafios que el empresario proveedor
cause a los consumidores en la comercializacion de sus bienes y servicios”. (Duran
Carrion, 2012, pag. 117)

Si bien los proveedores tienen la responsabilidad de responder por
los defectos o la cantidad entregada de los bienes o servicios contratados por el
proveedor, estos también tendran responsabilidad civil cuando los productos
generen dafios y/o perjuicios a los consumidores o a sus bienes y, como
consecuencia de ello, deberdn pagar la indemnizacion correspondiente al
consumidor afectado, para ello, el consumidor perjudicado debera acudir ante el
Poder Judicial y tramitar el proceso.

Los casos en los que se presenta la responsabilidad civil de los
proveedores son aquellos en que los defectos contenidos en el producto o servicio
no ofrecen seguridad al consumidor. En tal sentido, el Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor ha establecido que los defectos que afectan la seguridad
de los consumidores pueden presentarse en las siguientes situaciones:

- El disefio del producto: Cuando el producto no cumple con las
especificaciones técnicas o caracteristicas especificas para resguardar la
seguridad del usuario.

- Lamaneraen la cual el producto ha sido puesto en el mercado, incluyendo
su apariencia, el uso de cualquier marca, la publicidad, etc.

- El uso previsible del producto: la responsabilidad se atribuye no solo al fin
para el que se ha desarrollado el producto, sino a aquellos usos alternativos

que pueden verse contemplados por el consumidor.
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- Los materiales, el contenido y la condicion del producto: el proveedor es
responsable por que los materiales, el contenido y la condicion del producto
permitan cumplir con la finalidad para el que este ha sido adquirido por el

consumidor, en virtud al deber de idoneidad.

De otro lado, el articulo 101 ha establecido que la responsabilidad
civil por los productos defectuosos es objetiva, en base a lo establecido por al

articulo 1970 del Codigo Civil, el cual establece lo siguiente:

“Responsabilidad por riesgo aquel que, mediante un bien riesgoso o peligroso, o
por el ejercicio de una actividad riesgosa o peligrosa, causa un dafio a otro, esta
obligado a repararlo”

Al respecto, el autor Durand Carridn sefiala que el consumidor
debe probar que el dafio sufrido es a consecuencia del defecto y que hay un nexo
causal entre el defecto y los dafios, por lo que se debe demostrar que, si el defecto
no hubiera existido, el dafio no se hubiera producido, porque la causalidad adecuada
supone que el dafio es resultado esperado en circunstancias normales del defecto;
es decir, el defecto es iddneo para producir dafios. (Duran Carrion, 2012, pags. 119-
120)

Indecopi a través de la Comision de Proteccion del Consumidor
tiene la facultad de ordenar medidas de reposicién y reparacion de productos, la
devolucién de la contraprestacion pagada por el consumidor o cualquier otra
medida que tenga por objeto el reponer el estado de las cosas hasta antes de la

produccion del dafio.
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Algunos autores consideran a estas medidas como un
resarcimiento del dafio dadas las expectativas econdmicas del consumidor y las
consideran como eventuales indemnizaciones por especie para resarcir el dafio
emergente y propugnan una corriente de opinion para otorgarles este caracter; sin
embargo las medidas correctivas no tienen ese caracter, porque las indemnizaciones
responden otros criterios y solo pueden ser fijadas por mandato judicial, caso
contrario debera modificarse toda la dogmatica civil sobre la responsabilidad para
trasladar este tema a los 6rganos administrativos. (Duran Carrion, 2012, pag. 118)

Respecto al ultimo punto que establece Duran Carrion, es decir
acerca de la indemnizacion en los drganos administrativos, es el tema de
investigacion del presente trabajo por lo que mas adelante se detallara la necesidad
de su incorporacion.

Finalmente, es importante destacar que el Cdodigo ha establecido
un caracter universal para la responsabilidad civil en materia de los derechos de los
consumidores, asi establece que la indemnizacion comprenderd todas las
consecuencias causadas por el producto defectuoso, incluyendo el dafio emergente,

el lucro cesante, el dafio a la persona y el dafio moral.

2.2.3.3 LA RESPONSABILIDAD CIVIL

2.2.3.3.1 DEFINICION

Actualmente hay diversas opiniones en la doctrina sobre cual es
el término correcto para referirse a esta figura. La doctrina se ha dedicado a estudiar
el tema de la responsabilidad civil tomando como idea central la reparacion de los
dafos, sugiriendo inclusive que el término "responsabilidad” sea sustituido por el

de "reparacion".
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Fernando Vidal Ramirez sefiala, “Con esa vision historica, los
estudios de la responsabilidad civil trazan su evolucion partiendo del natural
instinto de venganza de quien es victima de un dafio, siendo esta la etapa de la
venganza privada, para luego de esta, pasar a la etapa de la composicion o del
resarcimiento o de la reparacion del dafio, cuando en la organizacion social

comienza a hacer su aparicion el Estado.” (Vidal Ramirez, 2006, pag. 203)

Al respecto, Borja Soriano define la responsabilidad civil como
"la obligacion que tiene una persona de indemnizar a otra los dafios y perjuicios que

se le han causado”. (Borja Soriano Manuel, 1991, pag. 456)

En palabras de Ricardo de Angel Yagiés, diriamos que “La
sancion juridica de la conducta lesiva responde a una elemental exigencia ética y
constituye una verdadera constante histérica: el autor del dafio responde de él, esto
es, se halla sujeto a responsabilidad. Y, en principio, la responsabilidad se traduce
en la obligacion de indemnizar o reparar los perjuicios causados a la victima.”

(De Angel Yagues, 1993, pag. 34)

“La responsabilidad civil consiste en la obligacién que recae
sobre una persona de reparar el dafio que ha causado a otro, sea en naturaleza o
en bien por un equivalente monetario, normalmente mediante el pago de una

indemnizacion de perjuicios (Carbonell, 2010, pag. 294) ”.

La responsabilidad civil puede ser contractual o extracontractual.
Cuando la norma juridica violada es una ley, nos referidos de la responsabilidad
extracontractual de no causar dafio a nadie. Por otro lado, cuando la norma juridica
transgredida es una obligacion establecida en una declaracion de voluntad partida,

nos referimos a responsabilidad contractual (Carbonell, 2010, pag. 295)



63

Finalmente, el Estado es el que va a asumir la funcién de aplicar
la sancidn respectiva por la comision de algun ilicito penal y, por otro lado, se
establece el caracter pecuniario de la responsabilidad civil, que tiende a resarcir a

la victima del dafio sufrido.

2.2.3.3.2 CLASES

2.2.3.3.2.1 RESPONSABILIDAD CONTRACTUAL

Como es evidente, la responsabilidad contractual
deviene de una obligacién pre constituida, y se manifiesta ante el incumplimiento
de la misma. El vinculo juridico que une a las partes contratantes ha emanado del
acuerdo de ambas voluntades, de una relacién obligacional, por lo que el carécter
volitivo de dicha relacion hace surgir de manera espontanea, natural, la obligacién
de reparar el dafio causado por la inejecucién de las prestaciones a cargo de los
contratantes. Supone una obligacion concreta, preexistente, formada por la
convencion de las partes y que resulta violada por una de ellas.” (Bustamante

Alsina, 1986, pag. 71)

En tal sentido, en palabras de José Luis de los Mozos,
“Tenemos que partir de la idea de que el quebrantamiento de la preexistente
relacion obligatoria imputable al deudor es la fuente o ratio de la responsabilidad
contractual. En ese sentido, como la obligacion lleva consigo la ineludible
necesidad de su cumplimiento, si el deudor no la cumple por causas que le sean
imputables, el Derecho ha de procurar de un modo u otro su efectividad, su
cumplimiento forzoso o anormal que, de no poderse alcanzar de otra manera, tiene
lugar mediante la indemnizacion de dafios y perjuicios.” (De los Mosos & Soto

Coaquila, 2006, pag. 52)
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Al respecto Esteban Carbonell O’brien establece que
la clase de obligacion serd de importancia al momento de determinar la
responsabilidad civil contractual. Por ejemplo, nos referimos a una obligacion de
resultado cuando la conducta del proveedor recae en una accién o una abstencion.
Por ejemplo una persona esté obligada a dejar cierta mercaderia en un colegio, en
este caso la responsabilidad es practicamente automatica, solo serd necesario
demostrar si la mercaderia ha sido entregada o no. Diferente es el caso si la
obligacion recae en un médico, en la que si bien no tiene la obligacion de sanar al
paciente, si tiene la obligacion de actuar de manera prudente y diligente. En este
caso nos encontramos a la obligacion de medios en la que es mas dificil de probar
la responsabilidad civil, estando la carga de la prueba en la victima quien debera
probar que el agente fue negligente o imprudente al cumplir sus obligaciones.

(Carbonell, 2010, pag. 295)

De lo anteriormente sefialado, estamos frente a una
responsabilidad civil contractual cuando los dafios producidos son consecuencia del
incumplimiento de una obligacion pactada, es decir, deriva de la inejecucion de
obligaciones. En definitiva, el deber de indemnizar deriva de otro deber, el deber

de cumplir, que ha sido infringido.

2.2.3.3.2.2 RESPONSABILIDAD EXTRACONTRACTUAL

El dafio que se verifica en la esfera patrimonial de una persona,
puede ser producido también por un hecho humano distinto del incumplimiento de
la obligacion y entonces se denomina dafio extracontractual. Es decir, el dafio

contractual deriva de la violacion de una obligacion especifica preexistente,
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mientras que el dafio extracontractual simplemente se deriva de la violacion de la

genérica obligacion. (Bustamante Alsina, 1986, pag. 73)

“La responsabilidad civil extracontractual es aquella que existe
cuando una persona causa, ya por si misma, ya por medio de otra de la que
responda, ya por una cosa de su propiedad o de que se sirve, un dafio a otra
persona en la que no estaba ligada por un vinculo obligatorio”. (Carbonell, 2010,

pag. 296).

Es decir, la responsabilidad civil extracontractual es consecuencia
del incumplimiento de un deber juridico genérico, mientras que la responsabilidad
civil obligacional o contractual es producto del incumplimiento de un deber juridico

especifico denominado “relacion juridica obligatoria” (Taboada Cordova, 2001,

pag. 26)

En ese orden de ideas, cuando el dafio se produce sin que exista
ninguna relaciona juridica previa entre las partes y existe el incumplimiento del
deber genérico de no causar dafio a otro, nos encontramos en el ambito de la

denominada responsabilidad extracontractual.

2.2.3.3.3 ELEMENTOS
2.2.3.3.3.1 ANTIJURICIDAD
La mayor parte de los autores, consideran que la antijuricidad es
uno de los requisitos fundamentales de la responsabilidad civil en general, sea
contractual o extracontractual, por cuanto se entiende que solo nace la obligacion
de indemnizar cuando se causa dafio a otro y otros mediante un comportamiento

que no es amparado por el Derecho, por contravenir una norma imperativa, los
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principios que conforman el orden publico o las reglas de convivencia social que

constituyen las buenas costumbres. (Taboada Cordova, 2001, pag. 36)

En este orden de ideas, entendemos que si se causa un dafio
mediante una conducta, existiendo la relacion de causalidad adecuada y los
factores de atribucion correspondientes no habra responsabilidad, pues el autor
del dafio no sera responsable si la conducta realizada se efectué dentro de los

limites del derecho, es decir conductas licitas.

Al respecto, no podemos confundir la responsabilidad penal con
la responsabilidad civil, en tanto que el primero ha sido ocasionado por haber
generado un dafio en la cual tiene como finalidad indemnizar. Sin embargo, en los
casos de responsabilidad penal su finalidad es sancionar al autor del delito,

independiente si se realiz6 dafio o no.

Es necesario sefialar que se suele confundir que al referirnos de
conductas antijuridicas tipicas nos estamos refiriendo a conductas delictivas
como si las Unicas conductas que estuvieran prohibidas por el ordenamiento
juridico fueran consideradas delito. Este concepto también lo encontramos el
ambito del derecho privado. Asi por ejemplo, tenemos el caso del articulo 882°
del Cddigo Civil, que dispone expresamente que no se puede establecer
contractualmente la prohibicidn de enajenar o gravar, salvo que la ley lo permita,
lo que significa que la existencia de un pacto con dicho contenido seria una
conducta antijuridica sin ser considerada delito. (Taboada Cordova, 2001, pag.

41)

2.2.3.3.3.2 EL DANO
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2.2.3.3.3.2.1 DEFINICION

Este elemento de la responsabilidad civil, es fundamental en el
sentido que solamente cuando se ha causado un dafo se configura juridicamente
un supuesto de responsabilidad civil, produciéndose como efecto juridico el
nacimiento de la obligacion legal de indemnizar, bien sea en el ambito contractual
0 extracontractual, ya que caso contrario no existira ningin sustento para el

nacimiento de dicha obligacion legal de indemnizar. (Taboada Cordova, 2001,

pag. 53)

El ser humano, como ser de relacion, en el desarrollo de sus
conductas intersubjetivas esta permanente en la posibilidad de incurrir en
responsabilidad, la que, por eso, es inherente a la vida social. Esta responsabilidad
se traduce en la obligacién de indemnizar el dafio que su conducta pueda irrogar.
De este modo, el dafio, en su significado mas lato, es el actor determinante y
fundamenta la responsabilidad civil. (De los Mosos & Soto Coaquila, 2006, pag.

203)

El dafio no puede ser entendido como la lesién de un interés
protegido, por cuanto ello resulta equivoco y sustancialmente impreciso. El dafio
incide mas bien en las consecuencias, aquellos efectos (negativos) que deriva de

la lesion del interés protegido. (Espinoza Espinoza, 2013, pag. 252).

En efecto y en términos generales, el dafio es aquella disminucion
gue experimenta una persona en su patrimonio de manera injustificada o
perjudicial por otro sujeto y que constituye uno de los principales elementos de la

responsabilidad civil. Es la lesion a un interés juridicamente protegido. Sin dafio
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0 perjuicio no hay responsabilidad civil, puesto que el objetivo primordial de la

misma es precisamente la indemnizacion o resarcimiento del dafio causado.

2.2.3.3.3.2.2. CLASIFICACION DEL DANO

En la doctrina peruana, dentro del dafio existen dos

clasificaciones siendo las siguientes que se a continuacion:

2.2.3.3.3.2.2.1 DANO PATRIMONIAL

Consiste en la lesion de derechos de naturaleza
econdmica, material, patrimonial que debera ser reparada. (Soto Coaguila,

2015).

223332211 DANO EMERGENTE
Es la perdida que sobreviene en el patrimonio del sujeto afectado,
por haber sido perjudicado por un acto ilicito, o como sostiene un sector
autorizado de la doctrina Italia “la disminucion de la esfera patrimonial” del dafio.
Viene a ser la pérdida patrimonial efectivamente sufrida como
consecuencia de un hecho ilicito, implica siempre un empobrecimiento. (Taboada

Cordova, 2001, pag. 56)

2.2.3.3.3.2.2.1.2 LUCRO CESANTE.

Se manifiesta por el no incremento en el patrimonio
del dafiado. Es considerada como “la ganancia patrimonial neta dejada de
percibir” por el dafo. Se entiende como ganancia dejada de percibir o el no

incremento en el patrimonio dafiado, mientras que en el dafio emergente hay
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empobrecimiento en el lucro cesante hay un impedimento de enriguecimiento

legitimo. (Taboada Cordova, 2001, pag. 56)

2.2.3.3.3.2.2.2 DANO EXTRAPATRIMONIAL

Tradicionalmente, esta voz de dafio era entendida
como aquella en la que se “lesiona a la persona en si misma, estimada como un
valor espiritual, psicol6gico, inmaterial, entendiéndose como dafio moral. Dentro
del Cadigo Civil la categoria de dafio extramatrimonial o subjetivo (concebido
como dafio no patrimonial a los sujetos de derecho). Dentro de este tipo de dafio

encontramos los siguientes: (Taboada Cordova, 2001, pag. 57)

2.2.3.3.3.2.2.2.1 DARNO A LA PERSONA.

Viene a ser el dafio que lesiona a la persona en si misma estimada
como un valor espiritual, psicolégico, inmaterial. Afecta el proyecto de vida que
debera ser evidenciado o en proceso de ejecucion. (Taboada Cordova, 2001, pag.
58)

2.2.3.3.3.2.2.2.2 DANO MORAL

Definido como “el ansia, la angustia, los sufrimientos fisicos o
psiquicos, etc” padecidos por la victima que tienen el caracter de “efimeros y no
duraderos” Es el dafio no patrimonial que se entiende como una lesion a los
sentimientos de la victima y que produce un gran dolor, afeccion o sufrimiento,
ejemplo la pérdida de un ser querido como consecuencia de un accidente de
transito con consecuencia fatal. Es decir, esta clase de dafio sera aquella lesién a

cualquier sentimiento que debera tratarse de un sentimiento digno y legitimo, es
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decir aprobado por la conciencia social, en el sentido de la opinion comun
predominante en una determinada sociedad en un momento histérico determinado

y por consiguiente considerado digno de tutela legal. (Taboada Cordova, 2001,

pag. 58)

Existen dos grandes problemas con referencia al dafio moral
como acreditarlo y como cuantificarlo. La jurisprudencia asume que en los casos
de fallecimiento de una persona, el conyuge y los hijos sufren necesariamente un

dafio moral.

Respecto a cuantificarlo si bien no existe una suma de dinero que
pueda reparar la pérdida de un ser querido, él articulo 1984 expresa que el monto
indemnizatorio debe ir acorde con el grado de sufrimiento de la victima y la
manera como ese sufrimiento se ha manifestado en la situacién de la victima y su

familia en general.

2.2.3.3.3.3 NEXO CAUSAL

Este requisito es de orden fundamental en el sentido que debe
existir una “relacion de causalidad” en el sentido que debe existir una relacion de
causa- efecto, es decir, de antecedente — consecuente entre la conducta antijuridica
del autor y el dafio causado, pues de lo contrario no existira responsabilidad civil

y no nacera la obligacién de indemnizar. (Taboada Cordova, 2001, pag. 75)

Podemos definirla como el nexo o relacion existente entre el
hecho determinante del dafio y el dafio propiamente dicho, es una relacion de
causa efecto la cual permitira establecer hechos susceptibles de ser considerados

hechos determinantes del dafio.
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Es el determinante para establecer qué tipo de perjuicios se deben
reparar, es decir que un adecuado manejo de la causalidad establece el limite de
la responsabilidad y por tanto, tiene incidencia directa en el quantum

indemnizatorio. (Espinoza Espinoza, 2013, pag. 254)

2.2.3.3.3.3.1 LA NOCION DE CAUSA ADECUADA

Para que una conducta sea causa adecuada de un dafio es
necesario que concurran dos factores o dos aspectos: El factor in concreto que
deberé entenderse en el sentido que un dafio causado debe ser consecuencia factica
o material de la conducta antijuridica del autor. Sin embargo, es necesaria la
existencia de otro elemento, refiriéndonos al factor in abstracto el cual se
entiende en los siguientes términos: la conducta antijuridica de acuerdo a la
experiencia normal y cotidiana, es decir segun el curso normal y ordinario de los
acontecimientos debe ser capaz o adecuada para producir el dafio causado. Al
tener una respuesta negativa, no existira relacion causal aun cuando se cumpla el
factor in concreto. Es decir, no basta que una conducta ha causado fisicamente
dafo, es necesario determinar si esa conducta es considerada capaz de producir
ese dafio de acuerdo al curso ordinario y normal de los acontecimientos. (Taboada
Cordova, 2001, pag. 77)

De esta manera, es de aplicacion obligatoria esta teoria para todos
los casos de responsabilidad civil extracontractual en el sistema legal peruano

conforme el articulo 1985° del Cadigo Civil.

2.2.3.3.3.3.2 LA FRACTURA CAUSAL Y CONCAUSA
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La fractura causal se configura cada vez que un determinado
supuesto se presenta un conflicto entre dos conductas o causas sobre la realizacion
de un afio. EI mismo que serd resultado de una sola conducta; en este sentido, en
todo supuesto de fractura causal una de las conductas o causas habra producido o
causado el dafio y la otra no habra llegado a causarlo justamente por haber sido
consecuencia de la otra conducta. Es por ello que a la conducta que no ha llegado
a causar el dafio se le denomina causa inicial, mientras que a la conducta que si
Ilego a causar el dafio se le denomina causa ajena. Esto significa en consecuencia
que la causa ajena es un mecanismo para establecer que no existe responsabilidad
civil a cargo del autor de la causa inicial justamente por haber sido el dafio
consecuencia del autor de la causa ajena. (Taboada Cordova, 2001, pag. 78).

Al respecto, cada vez que se le intente atribuir a un sujeto la
responsabilidad extracontractual por la produccion del dafio, el mismo tendra la
posibilidad de liberarse de dicha responsabilidad si logra acreditar que el dafio fue
generado por una causa ajena: caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de
un tercero o propio hecho de la victima segun establece el articulo 1972° del

Cadigo Civil.

2.2.3.3.3.4 FACTOR DE ATRIBUCION

El factor de atribucion de responsabilidad, es la razén o
fundamento que justifica que el “dafio” que ha sufrido una persona sea reparado

por otra.

2.2.3.3.3.41 FACTORES DE ATRIBUCION SUBJETIVOS Y

OBJETIVOS

2.2.3.3.3.4.11DOLO
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El derecho tiene diversas acepciones. En sentido lato significa una
idea de mala fe, malicia, fraude, dafio. Por ello entendemos como dolo como la
voluntad o él animo deliberado de la persona del causar el dafio, coincide con el
articulo 1318° del Cadigo civil en lo referente al incumplimiento de la

obligacion. (Taboada Cordova, 2001, pag. 86)

2.2.3.3.3.4.1.2CULPA
La culpa es el fundamento del sistema subjetivo
de responsabilidad civil (fluye, emana claramente del art. 1969° C.C); y ante la
dificultad de probar la culpa del autor, es decir, dado lo dificil que es conocer el
aspecto subjetivo del autor, nuestro ordenamiento ha considerado que es
conveniente establecer presunciones de culpabilidad, invirtiendo la carga de la
prueba, de tal modo que la victima ya no estara obligado a demostrar la ausencia

de culpa. (Taboada Cordova, 2001, pag. 86)

Esta inversion de la carga de la prueba y
correlativa presuncion de culpabilidad del autor en el sistema subjetivo de
responsabilidad civil extracontractual presume la culpa del autor del dafio
causado.

* Culpa Objetiva.- Viene a ser la culpa por violacion de las leyes, cuando el

ordenamiento determina el parametro de comportamiento y si la persona no
cumple es responsable. Un ejemplo clésico es el art. 961° del Cédigo Civil. El
criterio de la normal tolerancia sirva para determinar si hay o no culpa.

» Culpa Subjetiva.- Se basa en las caracteristicas personales del agente, y un

ejemplo de ello lo encontramos en él articulo 1314°. Este tipo de culpa engloba
a la imprudencia (el sujeto hace méas de lo debido) y a la negligencia (el sujeto

hace menos de los debido).
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En la responsabilidad por incumplimiento de

obligaciones, se suele diferenciar diversos grados de culpa:

* Culpa grave (art. 1319 CC) definido como culpa inexcusable y viene a ser el
no uso de la diligencia que es propia de la mayoria de las personas. Ejemplo se
deja a una persona a cargo de un almaceén, deja abierta las puertas de noche y
roban los productos.

* Culpa leve.- Es la omision de la diligencia ordinaria exigida por la naturaleza

de la obligacién y que corresponda a las circunstancias de las personas, el tiempo

y el lugar.

2.2.3.3.3.4.1.3 RIESGO CREADO

Cuando una persona hace uso de mecanismos, instrumentos,
aparatos o substancias peligrosas por si mismos, esta obligada a responder del
dafio que causen aunque no obre ilicitamente, a no ser que demuestre que ese
dafio se produjo por culpa o negligencia inexcusable de la victima (Taboada

Cordova, 2001, pag. 89)

La teoria del riesgo es una teoria que se aplica al campo de la
responsabilidad civil extracontractual y es un criterio para determinar la
responsabilidad de las personas (naturales o juridicas) involucradas en el dafio
ocurrido a otra persona (natural o juridica), sin haber tenido tal persona que
soportar el dafio que se le ocasiond. Este criterio dice que son responsables de
los dafios de tipo extracontractual todas aquellas personas que efectlan una
conducta que tenia el riesgo de que se presentara en concreto el resultado dafioso
acontecido. Es decir, son responsables todos aquellos que asumen el riesgo de

llevar una accion que puede tener una consecuencia dafiosa para las otras
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personas, aun cuando la persona que asuma el riesgo efectle la actividad o

conducta con el mayor cuidado y perfeccion posible.

En otras palabras, es responsable todo aquel que lleve a cabo una
conducta que conlleva el riesgo de un resultado dafioso. Si este resultado se

presenta, tendra que responder patrimonialmente.

2.2.3.3.4. INDEMNIZACION
2.2.3.3.4.1 DEFINICION

Cuando existe un dafio atribuible, la consecuencia de tal accion
es que se debe responder. En la mayoria de los casos consiste en el pago de una
suma de dinero.

La indemnizacién de dafios y perjuicios esta destinada a
restablecer el estado de las cosas que se habian tenido en mira al concertar el
contrato. La indemnizacion, en este orden de ideas, llenas una funcion de
equivalencia para equilibrar los intereses econdémicos en juego. Por eso, los
dafios y perjuicios no constituyen una nueva obligacion, sustitutoria de la
obligacion original. Ellos se deben en virtud de la obligacion inicial, de la que

son un objeto secundario. (Soto Coaguila, 2015, pag. 38)

2.2.3.3.4.2 CUANDO PROCEDE EL PAGO DE LA INDEMNIZACION
DE DANOS Y PERJUICIOS

Para que haya un dafio sea resarcible no basta que se incumpla la
obligacion y que el incumplimiento sea imputable al deudor. Es necesario,

ademas, que el incumplimiento produzca un perjuicio. Toda reclamacién de
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dafios y perjuicios, aunque se funde en un derecho inobjetable a exigirlos,
requiere la prueba de su existencia. Para declarar la responsabilidad no basta
comprobar la infraccién de la obligacion; es preciso demostrar la existencia de
los dafios y perjuicios.

A este respecto, establece el articulo 1331 del Cadigo Civil que
"la prueba de los dafios y perjuicios y de su cuantia también corresponde al
perjudicado por la inejecucion de la obligacion, o por su cumplimiento parcial,
tardio o defectuoso”. Por ello, el incumplimiento de un contrato no otorga
necesariamente el derecho a una indemnizacion. Tiene que haber un dafio. La
responsabilidad civil, a diferencia de la responsabilidad penal, no es punitiva.
Asi, si el deudor incumple su obligacion por dolo o por culpa y el acreedor no

sufre dafio alguno, entonces no hay lugar a la indemnizacion.

2.2.3.3.5 NE'CESIDAD NDE NORMATIVIZAR UN MECANISMO DE
REPARACION DE DANOS EN VIA ADMINISTRATIVA

Como bien se explicé en el primer capitulo de la presente tesis, el
consumidor es un sujeto de derechos que adquiere productos o servicios a fin de
satisfacer necesidades, encontrandose en una situacion de desventaja respecto a
la informacidn y conocimiento de lo que adquiere, toda vez que el proveedor se
encuentra preparado y bien informado por los productos o servicios que ofrece.

Frente a ello, el Estado reconoce la proteccion al consumidor, es
asi que la Constitucion Politica del Per( en su articulo 65 establece lo siguiente ”
El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios”. Para tal efecto,
garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la

salud y la seguridad de la poblacion.
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Cabe sefialar que ese articulo se encuentra relacionado con el
principio pro consumidor, recogido en el Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor el cual expresa lo siguiente:

“En cualquier campo de su actuacion, el Estado ejerce una
accion tuitiva a favor de los consumidores. En proyeccion de este principio en
caso de duda insalvable en el sentido de las normas o cuando exista duda en los
alcances de los contratos por adhesion y los celebrados en base a clausulas
generales de contratacion, debe interpretarse en sentido mas favorable al
consumidor”.

Ante la necesidad de brindar proteccién al consumidor, se cred el
Indecopi a fin de salvaguardar los derechos de este. Al respecto como se indic
y desarroll6 en el marco del presente trabajo, podemos darnos cuenta que existen
mecanismos que protegen al consumidor pero este no le-es de manera efectiva.

En ese sentido, consideramos que no existe una proteccién
integral al consumidor, en el sentido que en la actualidad una persona ante la
infraccion a uno de los derechos como consumidor, se verd en la necesidad de
acudir, en primer lugar, al INDECOPI para que en via administrativa, sus
derechos sean efectivamente tutelados, buscando obtener la subsanacion de la
conducta infractora y el otorgamiento de las medidas correctivas -reparadoras o
complementarias- segun el caso amerite.

Si bien es cierto que el INDECOPI como autoridad administrativa
es competente para conocer las presuntas infracciones estipuladas en el Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, existen determinadas infracciones que
no son susceptibles de corregir a traves de un mandato por parte de la autoridad

administrativa 0 que generan dafios adicionales; precisamente este tipo de
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conductas son las que tienen como Unico remedio el otorgamiento de una
compensacion pecuniaria al consumidor, entiéndase por una indemnizacion pero
que lamentablemente el consumidor no puede solicitar en via administrativa, con
lo cual la referida conducta no sera sancionada a beneficio del consumidor, pues
en ciertos casos se les impondra multas las cuales van en beneficio para el propio
Indecopi.

Actualmente en sede administrativa no es posible conceder
indemnizaciones, pues para ello, serd necesario acudir a la via jurisdiccional
correspondiente, tal como lo sefiala el propio Codigo en su articulo 100°, en
concordancia con lo establecido en el articulo 232° de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

Ello implica que un consumidor, a fin de que sea indemnizado
por el perjuicio causado por una conducta originada de una relacién de consumo,
tenga que necesariamente acudir a la via administrativa para que el INDECOPI
determine si realmente se infringi6 sus derechos como consumidor, y luego, de
ser el caso, acudir a la via jurisdiccional en donde, a través de un -muy costoso
y largo- proceso judicial se le reconozca y ordene el pago de una indemnizacion
a su favor.

Asimismo, este procedimiento de solicitar ante Indecopi la
reposicion y/o sancién a un proveedor por la comisién de alguna infraccion a sus
derechos de consumidor y comparecer obligatoriamente al Poder Judicial a fin
de solicitar un pago indemnizatorio termina por desincentivar al consumidor a
reclamar y demandar ante la autoridad a fin de que sus derechos sean tutelados
de forma efectiva. Por lo que en la actualidad, la manera que el consumidor

pueda recuperar en parte lo que perdio por la infraccion cometida, después de la
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resolucion final que sanciona al proveedor, tendra que solicitar la liquidacion de
costas y costos en los que en algunos casos se suele incrementar el pago de costas
(honorarios del abogado) a fin de recuperar en cierta parte los gastos por la
infraccion.

En definitiva, resulta altamente costoso para un consumidor
recurrir al poder judicial para que éste sea quien establezca el monto
indemnizatorio y ordene el pago resultante, teniendo en cuenta en primer lugar,
el tiempo que seguramente ha tardado en INDECOPI para determinar la
responsabilidad del proveedor denunciado y que el poder judicial tendra que
solicitar los actuados en sede administrativa en donde ya se determind la
existencia de la infraccion y del consiguiente dafio ocasionado, para ordenar el
pago de la indemnizacion que corresponda.

El consumidor necesita tener la seguridad que
cuando existan situaciones que vulneren sus derechos y que le generen dafio,
esto podra ser solicitado y solucionado de manera rapida. Es por ello la necesidad
de atribuirle a INDECOPI la facultad de ordenar el pago indemnizatorio, de tal
modo que el Estado cumpla con su rol tuitivo y ante situaciones de desventaja y
vulneracién de los derechos al consumidor, se pueda generar reparo con ello.

Al respecto sefialamos que el consumidor necesita
proteccion total e integral de acuerdo a lo establecido en la normatividad
peruana, éste cuenta con respaldo constitucional sin embargo, de acuerdo a lo
descrito demostramos que la via administrativa es insuficiente para poder
reestablecer su derecho, y acudir al poder judicial implica mayor desgaste para

el consumidor.
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En relacion a ello, es necesario realizar una
ponderacion de intereses, en la cual por un lado tenemos el formalismo que
existe desde siempre en acudir al Poder Judicial para solicitar un pago
indemnizatorio que, como sabemos, son procesos muy largos y, por otro lado,
cumplir con la finalidad de la indemnizacién que es resarcir los dafios
ocasionados a la victima, en la cual es necesario considerar este Gltimo como
preponderante pues ante todo se debe de proteger a la victima, y reestablecer
sus derechos en el menor tiempo posible y de manera integral.

Por lo que la presente investigacion propone que
el consumidor pueda solicitar el pago indemnizatorio por via administrativa
cuando el monto de la pretension no supere 1UIT, toda vez que al no ser un
monto elevado, la valoracion de las pruebas ofrecidas podran ser resueltas en un
plazo prudente dentro de esta via. Diferente sera el caso en que se pretenda
obtener una indemnizacion por montos altos en la cual amerita la valoracion de
mayor cantidad de pruebas al tratarse de casos mas complejos, de esta forma
reducira la carga procesal que existe en el poder judicial toda vez que los
magistrados solo tendran conocimientos de aquellas demandas complejas y las
de menor cuantia seran resultan por el propio Indecopi.

En ese sentido, nos amparamos en el principio de
economia procesal en el sentido que en determinadas situaciones y cuando el
monto de la pretension de la indemnizacion sea menor a LUIT se podra solicitar
via un proceso sumario -como el caso de la liquidacién de costas y costos- en un
expediente nuevo en el cual se realice el traslado a la parte denunciada de tal
manera que pueda realizar sus descargos, abrir un espacio para contradecir

pruebas y no vulnerar el derecho al debido proceso. Es decir, segin esta
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propuesta el consumidor podra solicitar ante la misma autoridad administrativa
(INDECORPI) el pago de una indemnizacion después de la resolucion final firme
en un expediente adicional al proceso principal, a fin que todo lo actuado
permanezca y se resuelva en via administrativa, en la cual a fin de obtener una
reparacion civil, el consumidor debera acreditar fehacientemente la
responsabilidad generada por parte del proveedor que trae como consecuencia el
pago indemnizatorio, de esta manera el consumidor se vera beneficiado y el
proveedor podré realizar su derecho de defensa conforme establece el derecho
al debido proceso

Con dicha facultad, no solo va a generar
proteccion integral al consumidor, sino que los mecanismos otorgados por
Indecopi seran mas eficientes toda vez que existird menor reincidencia ya que el
proveedor no solo tendra que cumplir con la medida correctiva, sino también con

una indemnizacion.

2.2.3.3.6 ANALISIS DE CASOS

EL EXPEDIENTE N° 569 -2016 — DEMANDANTE: MARCO ORLANDO
SERRANO GARCIA - SEPTIMO JUZGADO DE PAZ LETRADO SOBRE
DEMANDA DE INDEMNIZACION POR DANOS Y PERJUICIOS -

RESPONSABILIDAD EXTRACONTRACTUAL

El demandante estando en México (julio 2015) realiz6 un curso
de capacitacion que iba aprovecharlo para ir de vacaciones con su esposa a
Cancun (1-6 de octubre del 2015), fue informado a través de llamadas del BCP
en la cual le solicita el pago de deuda de una tarjeta de Crédito visa que no

reconoce, clasificandolo negativamente. Frente a ello, el demandante procede a
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realizar un reclamo via (Libro de reclamaciones on line) recibiendo respuesta
que dicho reclamo serd atendido en quince dias, posteriormente recibe un
reclamo en la cual se amplia con un plazo maximo adicional de quince dias.

(ANEXO N° 1)

Ante esta situacion y al no encontrar respuesta del Banco, decide
regresar a Peru, por consiguiente los pasajes y el pago de la estadia en el hotel y
tour fueron cancelado y l6gicamente perdidos pues no hay derecho al reembolso.
Posteriormente decide comunicarse via telefonica en la cual le indican que el

banco asumio el pago de la deuda y que se le iba a liberar de la central de riesgos.

Referente a este tema y como primer punto de partida, sefialamos
que se realizo primero un reclamo via on line y que no lleg6 a ser denuncia pues
al interponerla en lo Unico que el consumidor se podria ver beneficiado es en la
medida correctiva dictada por Indecopi al ser una deuda que no existe y que
nunca fue suscrita por el consumidor. Cabe sefialar que, el Banco al darse cuenta
que atribuy6 una deuda que no corresponde, procedid a realizar las gestiones
necesarias ante la central de riesgos a efectos de rectificar la calificacion
crediticia del interesado. Es pues, como segun se indicd en el presente trabajo,
a manera de proteger al consumidor Indecopi Unicamente puede ordenar el
cumplimiento de la medida correctiva pero, en este caso en concreto verificamos
que producto de esta infraccion al consumidor (faltando al deber de idoneidad)
afect6 a mucho mas que ello, en el sentido que al perder los pasajes y la estadia
en el hotel, generd un gasto producto de la atribucion incorrecta por parte del
Banco y que lamentablemente esto no puede ser solicitado por via
administrativa, por lo que acudi6 al poder judicial para que le indemnicen por

los dafios generados ya mencionados y que ademas, producto de la clasificacion
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negativa en la central de riesgo le genero ansiedad, angustia al no otorgarle un
crédito vehicular solicitado producto de la infraccion del Banco. Cabe sefialar
que esta demanda fue ingresada el 22 de febrero del 2016 (ANEXO N° 2), en la
cual el Banco de Crédito contesta la demanda (ANEXO N°3) confirmando que
si bien por error se imputd una deuda no reconocida, esto fue rectificada de
manera diligente y que no se configuran los elementos de la responsabilidad
civil. Dicho proceso aln sigue en tramite pues no emite sentencia que ordene el

pago indemnizatorio por los dafios ocasionados.

DENUNCIA EXP. 0085-2014/PSO-INDECOPI-LAL/ SEGUNDO RAFAEL
MENDIVES HOYOS / DEMANDA EXP. 1601-2016 JUZGADO PAZ
LETRADO DE TRUJILLO SOBRE INDEMNIZACION POR DANOS Y

PERJUICOS POR RESPONSABILIDAD EXTRACONTRACTUAL

En primera lugar, se interpone denuncia al Banco de Crédito y
Servicorp por haber imputado una deuda no reconocida y requerido
indebidamente al consumidor y como consecuencia de ello se le habria reportado
negativamente a la Central de riesgos. Por lo que al evidenciarse la vulneracion
de las normas legales de proteccién al consumidor, mediante Resolucion final
N° 0252-2014/PSO-INDECOPI-LAL (ANEXO N°4) se resuelve en sancionar
al BCP con 8UIT al haber acreditado que se imputo indebidamente el pago de
una deuda y como consecuencia de ella se le reportd en condicion negativa, la
misma suerte corre Servicorp. De igual forma dictan la medida correctiva en el
extremo que rectifique la situacién financiera del consumidor. Frente a ello, el
consumidor al encontrarse limitado en via administrativa acude a acude al Poder

Judicial a fin de interponer demanda de indemnizacién por dafios y Perjuicios —
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responsabilidad extracontractual, (ANEXO N°5) por los dafios ocasionados,
alegando que la informacion que se remite implica difusion en el Sistema
Financiero por lo que a la fecha no puede ser sujeto de crédito, habiendo
menoscabado su imagen crediticia Yy al ser propietario de un negocio se le ha
visto imposibilitado de acceder a créditos, limitando sus derechos asi como la

posibilidad de generar mayores ingresos.

Cabe sefialar en este caso el denunciante interpuso su denuncia el
21 de febrero del 2014 y que después de dos meses Indecopi a través de la
resolucion final ordena la medida correctiva y la sancién, en la cual de dicho
monto no le corresponde al consumidor, por lo que al considerar que con la
medida correctiva no se le protege de manera integral, acude al Poder Judicial a
fin de poder reestablecer sus derechos y recibir un monto por los dafios

ocasionados.

Es por ello que pese a que se reconoce la infraccion cometida por
el Banco por la vulneracion de los derechos del consumidor, el Indecopi se
encuentra limitado pues lo Unico gque puede ordenar es que su situacién se
reestablezca, en este caso corregir su situacion en la central de riesgos, pero no
va mas alla, es decir no protege al consumidor por los dafios que ocasiond la
infraccidn, encontrandose en una situacion que como verificamos, de acudir a
otra via a fin que se termine protegiendo de manera total. Cabe sefialar que la
demanda por indemnizacion de dafios y perjuicios se presentd el 10 de mayo del
2016, en la que el BCP contesta la demanda (ANEXO N° 6) reconociendo su
error de imputar deuda no reconocida pero que el demandante no acredita el gafio
generado por lo que se debe declarar infundada en todos sus extremos. A la fecha

no se emite sentencia pues como sabemos acudir a via jurisdiccional implica un



85

largo proceso judicial para el otorgamiento del pago de una indemnizacion a su

favor.

DENUNCIA EXP. 0054-2016/PSO-INDECOPI-LAL/ MARIANA JUGO
VALDIVIA

Se presenta la denuncia contra ITTSA (ANEXO N° 7) por haber
incumplido con el deber de idoneidad toda vez que no cumplio con el tiempo de
llegada a la ciudad de Lima ofrecido a través de su pagina web producto de las
fallas técnicas del bus, ocasionando que pierda el vuelo a la ciudad de Cuzco.
Asimismo, por no cumplido con reclamo dentro del plazo establecido.

Cabe sefialar que la denunciante solicita como medida correctiva
reparadora le devuelvan el monto del pasajes de Trujillo a Lima por no haber
cumplido con lo esperado y tener un servicio deficiente, devolver el monto
pagado por la penalidad a la pérdida del vuelvo cuyo monto asciende a $30
dolares y obligar a el pago de S/ 800 soles por concepto de indemnizacion y
dafos y perjuicios.

Indecopi al haber verificado que el proveedor incumplié con su
deber de idoneidad, ordena como medida correctiva que ITTSA devuelva el
monto del pasaje, (ANEXO N°8) pero en los dos ultimos puntos solicitados
sobre el pago de la penalidad y por los dafios y perjuicios se desestiman en el
extremo que nuestra normatividad establece que esto deberéa ser solicitado ante
el Poder Judicial.

Referente al pago de la penalidad se considera como el dafio
patrimonial efectivamente sufrido, en este caso el realizar un pago adicional por

el incumplimiento por parte de ITTSA al haber otorgado un servicio deficiente,
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perjudicando no solo en los pasajes del avion sino en la estadia del hotel ya
reservado y los tours ya contratados, por lo que sin duda alguna se esta
ocasionando perjuicio el consumidor.

Dentro de la propuesta que sigue este trabajo, es el de solicitar la
indemnizacion por via administrativa cuando el monto sea menor a 1UIT, en este
caso en concreto, al haber Indecopi sancionado a ITTSA ya se configuraria
todos los elementos de la responsabilidad civil, quedando unicamente acreditar
el dafio generado. Sin embargo, como en muchas situaciones sucede, el
consumidor no acudié a una via judicial para el pago de una indemnizacién por
todo lo que esto implica, quedando de esta forma el consumidor en desventaja
ya que se vio perjudicado al tener un servicio deficiente que en buena cuenta se
reembolsé por ello, pero de todas formas existié un perjuicio en tanto nadie le
devolvid por los gastos adicionales productos de la infraccion, no existiendo
como se indica en el trabajo proteccion integral.

En suma, estas situaciones podrian ser resueltas en el sentido que
se adopten determinados cambios en nuestro ordenamiento juridico, brindandole
mayores facultades a la autoridad administrativa competente para que en sede
administrativa se permita el otorgamiento de indemnizaciones y con ello buscar
que el desincentivo de conductas infractoras a las normas de proteccion al
consumidor se basen, no sélo en la aplicacion de una sancion y el mandato de
ejecucion de medidas correctivas, sino en el otorgamiento de una indemnizacién
al consumidor, de tal manera generar una proteccion integral y rapida al

consumidor para el restablecimiento total de sus derechos.
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2.2.3.3.7 PROPUESTA

Por todo lo antes glosado, se concluye que la incorporacion es
necesaria. Por ende, debe realizarse una modificacion del texto del articulo 106
de la Ley N° 29571 “Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”
incluyendo como un procedimiento de Indecopi la reparacion de dafios mediante
la solicitud de una indemnizacion en aquellos casos que el monto de la pretension
sea menor a 1UIT, con la salvedad que esto deberd solicitarse solo cuando la
vulneracion del derecho al consumidor le haya generado dafio y siendo siempre

necesario la acreditacion del mismo.

Bajo esa premisa, el texto del articulo 106 del Codigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor debe quedar en los siguientes términos:

“Articulo 106.- Procedimientos a cargo del Indecopi

El Indecopi tiene a su cargo los siguientes procedimientos:

a. Procedimientos sancionadores:

(i) Por infraccidn a las normas de proteccién al consumidor.

(i) Por incumplimiento de acuerdo conciliatorio o de laudo arbitral.

(iii) Procedimiento administrativo sancionador por:

1. Proporcionar informacion falsa u ocultar, destruir o alterar
informacién o cualquier libro, registro o documento que haya sido

requerido durante la tramitacion de un procedimiento.
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2. Negativa injustificada a cumplir un requerimiento de informacion

efectuado.

3. Denuncia maliciosa.

b. Procedimientos sancionadores por incumplimiento de mandatos:

(i) Por incumplimiento de medidas correctivas.

(i) Por incumplimiento de pago de costas y costos del procedimiento.

(iii) Por incumplimiento de mandato cautelar. Cdodigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor

c. Procedimiento de liquidacion de costas y costos del procedimiento

d. Procedimiento de reparacion de danos

(i) Se podra solicitar el pago indemnizatorio, cuando dicho monto de la

pretensidon no supere 1 UIT y cuando el consumidor, ademas de acreditar

la vulneracion de sus derechos, también acredite que la responsabilidad

del dafo ocasionado es imputable al proveedor.

De manera supletoria, en todo lo no previsto en el presente Cddigo y en las
disposiciones especiales, es aplicable a los procedimientos administrativos
anteriormente sefialados, la Ley nam. 27444, Ley del Procedimiento

Administrativo General.”
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CAPITULO 3. Material y métodos

3.1. Tipo de investigacion
3.1.1. Por su finalidad

3.1.1.1. Investigacion Bésica

La presente investigacion es basica, ya que se aportan conocimiento sobre el
derecho del consumidor, sus principios, los mecanismos de proteccion, la
responsabilidad administrativa y civil del proveedor para que a partir de ello
determinar que es necesaria la incorporacion de un mecanismo de reparacion de

dafios en sede administrativa.

3.1.2. Por su profundidad

3.1.2.1. Investigacién Descriptiva

El presente trabajo responde a una investigacion descriptiva en la medida que

describe los principios y derechos del consumidor, entre otros aspectos.

3.1.3. Por su naturaleza

3.1.3.1. Investigacion Documental

De acuerdo a su profundidad, la presente investigacion es Documental, toda vez
que la presente investigacion se baso en textos presentados en libros y articulos

especializados, los cuales dan respaldo a la presente investigacion
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3.2. Métodos

Para la presente investigacion se emplearan los siguientes metodos:

3.2.1 Hermenéutica Juridica:

A través del cual se interpretara las normas y principios relacionados al derecho
de consumidor. Del mismo modo, nos permitira poder interpretar la normativa

establecida en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3.2.2 Sistematico
Mediante el cual sera posible establecer el sentido de una norma, vinculandola
con otras normas del ordenamiento juridico. En el presente trabajo, vinculamos

las normas especiales, con principios fundamentales del derecho de consumidor.

3.2.3 Método Analitico

Este método serd de mucha utilidad para el desarrollo de la parte doctrinaria de
nuestra investigacion, dado que serd necesario al momento de seleccionar

informacidn con bases doctrinarias referidas al tema a investigar.

3.3. Material de estudio
- Legislacion
- Doctrina
- Jurisprudencia

- Ley 29751 “Codigo De Proteccion Y Defensa del Consumidor
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3.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

3.4.1 Fotocopiado

Técnica que permitid obtener reproducciones de partes de libros que sirvieron

de soporte bibliogréfico en el desarrollo del presente trabajo.

3.4.2 Fichaje

Es una técnica documental que sirve para registrar y acumular datos, recopilar
ideas, etc. En la presente investigacion se utilizara el fichaje bibliografico, en
donde se compilara todo lo que se ha escrito directa o indirectamente sobre el

tema materia del trabajo a investigar.

3.4.3 Internet

Porque a través de ella se recurrié a la basqueda de informacion para obtener

mayor conocimiento relacionado al derecho del consumidor.

1.5.1 Fotocopia

Es el instrumento que permite obtener las reproducciones de los libros

necesarios para el presente trabajo.

1.5.2 Fichas

Es el instrumento que nos permitié ordenar la informacion recabada.

1.5.3 Pagina Web

Instrumento a través del cual se obtuvo informacion de Internet, lo cual afianzo

los conceptos obtenidos mediante libros en fisico.
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3.5. Analisis de datos

Se permitié analizar la doctrina referida al derecho de consumidor, para que a
partir de ello identificar los mecanismos de proteccion, para que a partir de ello
establecer la necesidad de un mecanismo de reparacion de dafios en via

administrativa.



93

CAPITULO 4. Conclusiones

4.1 Conclusiones

1. El Indecopi estd encargado de la proteccion de los consumidores
mediante Ley N.° 29571 a traves de mecanismos efectivos de proteccion para
aquellos consumidores finales, es decir que adquieran, utilicen o disfruten los
productos o servicios ya sea para fin personal o familiar, en la que no exista una

actividad empresarial de por medio.

2. A través del principio pro consumidor, el Estado ejerce accion tuitiva a
favor de los consumidores, corrigiendo el desequilibrio existente motivado por
la asimetria informativa. VVa marcar la pauta a partir de la cual se va a desarrollar
un sistema normativo integral que piense en el consumidor como protagonista
del mercado y como destinatario final de todas las normas de competencia y
mercado, teniendo en cuenta la base de este principio a fin de lograr armonizar

un adecuado sistema legal y administrativo de defensa del consumo.

3. Los mecanismos de proteccién del consumidor regulados en la
legislacidon peruana buscan la proteccion ante vulneracién o amenaza de sus
derechos fundamentales. Tal como se identifico en el trabajo, en via
administrativa existen mecanismos que protegen al consumidor de acuerdo a la
situacion de desventaja en la que se encuentran. Sin embargo en ninguno es
viable la solicitud de pago indemnizatorio, este solo se solicita en el Poder

Judicial.
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4. Los mecanismos de proteccion en sede administrativa, si bien tienen la
finalidad de proteger al consumidor ante cualquier situacion de desventaja, no
podemos sefialar que exista una proteccion integral pues tal como se demostré
en el presente trabajo, en via administrativa el consumidor no puede solicitar
pago indemnizatorio por la reparacion de dafios ocasionados. Es decir ante esta
situacién de desventaja del consumidor, tendra que acudir al Poder Judicial para
la obtencién de una indemnizacion y someterse a un juicio largo de caracter
ordinario donde tiene que probar que su derecho ha sido vulnerado, teniendo la

posibilidad que este termine siendo desamparado.

5. La incorporacion de la facultad de Indecopi para solicitar indemnizacion
en aquellos casos que el monto de la pretension sea menor a LUIT va generar
mayor economia procesal, toda vez que al no ser un monto elevado se podran
valorar los medios ofrecidos en via administrativa de manera rapida ya que todo
lo actuado quedara en la misma sede, sin la necesidad de acudir a un 6rgano
jurisdiccional y por consiguiente, el consumidor podra ser protegido

integramente.

6. Es necesaria la proteccion integral al consumidor perjudicado, a fin que
se pueda proteger sus derechos a totalidad toda vez que agotar la via
administrativa resulta insuficiente en aquellos casos que la infraccion
administrativa genero6 dafios al consumidor. Asimismo, esto va contribuir a que
disminuya la reincidencia de las denuncias en aquellos proveedores ya que

independientemente que puedan pagar la multa a Indecopi, tendran que



95

indemnizar al consumidor por el dafio a fin de mitigar las consecuencias de la

infraccion administrativa.

4.2 Recomendaciones
- El legislador debe velar por la adecuada proteccién del consumidor,
teniendo en cuenta que ante situaciones de desventaja por la vulneracién de sus
derechos, el Estado debe brindar una proteccion integral de acuerdo al principio
pro consumidor establecido en el Codigo de Proteccién y Defensa de

consumidor.

- Se debe realizar una modificacion al articulo 106 del Codigo de
Proteccion y defensa el consumidor en el sentido que se implemente un cuarto
procedimiento sobre la reparacion de dafios cuyo monto de pretension sea menor
a LUIT, enla cual el Indecopi tenga la facultad de ordenar el pago indemnizatorio

al proveedor por los dafios ocasionados.



96

Referencias Bibliograficas

- Baltazar Duran, C. (2008). El Derecho del Consumidor como disciplina juridica autonoma. Peru: Juris.
- Borja Soriano Manuel. (1991). Teoria General de las Obligaciones. Mexico: Ediciones Juridicas.
- Bullard Gonzales, A. (2010). Derecho y Economia: El andlisis econdmico de las. Lima: Palestra Editores.

- Bustamante Alsina, J. (1986). Teoria General de la Responsabilidad Civil. Buenos Aires: Editorial
Abeledo.

- Carbonell, E. (2010). Analisis al Codigo de Proteccion al Consumidor . Lima : Jurista Editores.

- Corrientes Cordova, J. (1994). La proteccion de los consumidores en Europa Comunitaria. Obtenido
de file:///C:/Users/Pc-02/Downloads/376-1101-1-PB%20(1).pdf

- De Angel Yagues, R. (1993). Tratado de Responsabilidad Civil. Madrid: Editorial Civitas SA.

- De los Mosos, J., & Soto Coaquila, C. (2006). Responsabilidad Civil Derecho de Dafio. Lima: Editorial
Juridica Grijley Eirl.

- Duran Carrion, J. (2012). “El Derecho del Consumidor y sus efectos en el Derecho Civil". Lima: Vox Juris.
- Espinoza Espinoza, J. (2013). Derecho de la Responsabilidad Civil. LIMA: Editorial Rodhas Sac.

- Flores Consiglier, D. (25 de ENERO de 2010). UNIVERSIDAD DEL PACIFICO. Obtenido de EL CRISTAL
ROTO: https://blogcristalroto.wordpress.com/2011/01/25/y-se-van-sumando-los-
sumarisimos-en-el-indecopi/

- Guido, A. (2004). Derecho del consumidor. Lima: Gaceta Juridica.

- Hayen, C., Miranda, A., & Cruz, E. (2009). SENTENCIA DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL. Obtenido de
http://www.tc.gob.pe/jurisprudencia/2010/02079-2009-HC.html

- Linares Linares, C. (2017). Asignatura de Derechos de Consumidores. Obtenido de Manual
Autoformativo: file:///C:/Users/Pc-
02/Downloads/A0109_MA_Derecho%20de%20los%20consumidores_2017_v1.pdf

- Llontop, S. (2014). Derecho y empresa. Obtenido de
http://cuestionesempresariales.blogspot.pe/2014/08/conciliacion-ante-indecopi-en-casos-
de.html

- Lowenrosen, F. (2008). Derecho del Consumidor. Buenos Aires: Ediciones Juridicas.
- Matheus, C. A. (2006). Introduccidn al Derecho de Arbitraje. Lima: Semper Veritas Ediciones.

- Mosset lturraspe, J. (Buenos Aires : Hammurabi, 1992). Responsabilidad Civil. Buenos Aires: Jurista.



97

- Nuiez Riva, S. (2012). El consumidor protegido por el Cédigo de Proteccion y Defensa al consumidor.
Obtenido de Actulalidad Empresarial 261:
http://aempresarial.com/web/revitem/43_14116_39057.pdf

- Peldez Ypanaqué, R. (2014). La naturaleza del procedimiento de proteccion al consumidor de Indecopi.
Obtenido de file:///C:/Users/Pc-02/Downloads/376-1101-1-PB%20(1).pdf

- Sanchez Espinoza, C. E. (2015). Universidad San Martin de Porres. Obtenido de Derecho de eleccion
de los Consumidores:
http://www.derecho.usmp.edu.pe/sapere/ediciones/edicion_11/tesis_pregrado/Tesis%20CI
otilde%20Sanchez.pdf

- Sorbello, M. G. (2006). Derecho practico de defensa del consumidor. Buenos aires: Cathedra Juridica.

- Soto Coaguila, C. A. (2015). Tratado de responsabilidad civil contractual y extracontractual :
Comentarios a las normas del cédigo civil. Lima.

- Taboada Cordova, L. (2001). Elementos de la Responsabilidad Civil. Lima: Grijley.

-Vega Mere, Y. (2004). Contratos de Consumo: Estudio sobre el Derecho del Consumidor. Lima: Editorial
San Marco.

- Vidal Ramirez, F. (2006). “La Responsabilidad Civil.”. Lima: Editora Juridica Grijley.



98

Bibliografia

- Baltazar Duran, C. (2008). El Derecho del Consumidor como disciplina juridica autonoma. Peru: Juris.
- Borja Soriano Manuel. (1991). Teoria General de las Obligaciones. Mexico: Ediciones Juridicas.
- Bullard Gonzales, A. (2010). Derecho y Economia: El andlisis econdmico de las. Lima: Palestra Editores.

- Bustamante Alsina, J. (1986). Teoria General de la Responsabilidad Civil. Buenos Aires: Editorial
Abeledo.

- Carbonell, E. (2010). Analisis al Codigo de Proteccion al Consumidor . Lima : Jurista Editores.

- Corrientes Cordova, J. (1994). La proteccion de los consumidores en Europa Comunitaria. Obtenido
de file:///C:/Users/Pc-02/Downloads/376-1101-1-PB%20(1).pdf

- De Angel Yagues, R. (1993). Tratado de Responsabilidad Civil. Madrid: Editorial Civitas SA.

- De los Mosos, J., & Soto Coaquila, C. (2006). Responsabilidad Civil Derecho de Dafio. Lima: Editorial
Juridica Grijley Eirl.

- Duran Carrion, J. (2012). “El Derecho del Consumidor y sus efectos en el Derecho Civil". Lima: Vox Juris.
- Espinoza Espinoza, J. (2013). Derecho de la Responsabilidad Civil. LIMA: Editorial Rodhas Sac.

- Flores Consiglier, D. (25 de ENERO de 2010). UNIVERSIDAD DEL PACIFICO. Obtenido de EL CRISTAL
ROTO: https://blogcristalroto.wordpress.com/2011/01/25/y-se-van-sumando-los-
sumarisimos-en-el-indecopi/

- Guido, A. (2004). Derecho del consumidor. Lima: Gaceta Juridica.

- Hayen, C., Miranda, A., & Cruz, E. (2009). SENTENCIA DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL. Obtenido de
http://www.tc.gob.pe/jurisprudencia/2010/02079-2009-HC.html

- Linares Linares, C. (2017). Asignatura de Derechos de Consumidores. Obtenido de Manual
Autoformativo: file:///C:/Users/Pc-
02/Downloads/A0109_MA_Derecho%20de%20los%20consumidores_2017_v1.pdf

- Llontop, S. (2014). Derecho y empresa. Obtenido de
http://cuestionesempresariales.blogspot.pe/2014/08/conciliacion-ante-indecopi-en-casos-
de.html

- Lowenrosen, F. (2008). Derecho del Consumidor. Buenos Aires: Ediciones Juridicas.
- Matheus, C. A. (2006). Introduccidn al Derecho de Arbitraje. Lima: Semper Veritas Ediciones.

- Mosset lturraspe, J. (Buenos Aires : Hammurabi, 1992). Responsabilidad Civil. Buenos Aires: Jurista.



99

- Nuiez Riva, S. (2012). El consumidor protegido por el Cddigo de Proteccion y Defensa al consumidor.
Obtenido de Actulalidad Empresarial 261:
http://aempresarial.com/web/revitem/43_14116_39057.pdf

- Peldez Ypanaqué, R. (2014). La naturaleza del procedimiento de proteccion al consumidor de Indecopi.
Obtenido de file:///C:/Users/Pc-02/Downloads/376-1101-1-PB%20(1).pdf

- Sanchez Espinoza, C. E. (2015). Universidad San Martin de Porres. Obtenido de Derecho de eleccion
de los Consumidores:

http://www.derecho.usmp.edu.pe/sapere/ediciones/edicion_11/tesis_pregrado/Tesis%20Cl
otilde%20Sanchez.pdf

- Sorbello, M. G. (2006). Derecho practico de defensa del consumidor. Buenos aires: Cathedra Juridica.

- Soto Coaguila, C. A. (2015). Tratado de responsabilidad civil contractual y extracontractual :

Comentarios a las normas del cédigo civil. Lima.
- Taboada Cordova, L. (2001). Elementos de la Responsabilidad Civil. Lima: Grijley.

-Vega Mere, Y. (2004). Contratos de Consumo: Estudio sobre el Derecho del Consumidor. Lima: Editorial

San Marco.

- Vidal Ramirez, F. (2006). “La Responsabilidad Civil.”. Lima: Editora Juridica Grijley.



100

ANEXO N°1



101

e g il = Dol o ernv o ci Foclame & iraws & |6 wil BCP ,{.I-"f"f-*;—-'l{'{-;' HL -4
] .
. Md I l marco séfrana <serranogT@gmail.com»
il vk

_ Comprobante de envio de Reclamo a través de la web BCP
* 3 mensajes

viabcp@bep.com, pe <viabop@bep,com pes 17 de agosto de 2015, 177 |
Para. semanogT9omall.com

5u solicitud ha sido recibida por nuestros asesores, conforme a los datos adjuntos:

DATOS DEL CLIENTE k
EEiSSERE=——c-—=zzx
Clisnte: NO ;
Mombre Compiéto; marco ofando samano garcia
Doc.Identidad: DN
Nufr. Doc: 40820497
Fuera del Pais: 5
Toiforn: 847044073 =~
"= Facha dé Incidencla: 17/08/2018
Solicitud: Reclamo
Tipa Tarjala: CREDITO
M. Cuenla!
Importe; 0
Monada; S0LES
Producta: Tarjgta VISA
Problema: Producta no reconacido

Motivo: Problemas presentados con la tarela da crbdito (ratenida, no emitida, no antragada a tisfpo,
desichivada, bloqueada, anulada. suspendida, cancelada)

Mensaje: hoy llamaron para informar qua tango una deuda con BCP desde el mies dé mayo, qua era ultime

dha para pago, hutalll’mharnmmnmmng..l‘nmmﬂdawmnlm.fmau:umw
ilge que no consumA es muy delicado espero respussta

Esta es una respuesta aulomitica del Banco de Crédito BCP por Favor no responder esta comeo. Cualquler
congulla agradeceramos llamar a nusstra Banca Teldtono al 3119858 donde seed atendida por nuestros
o BRESOMES da Berviclo,

El sistoma da comeo elecirinico del Banco de Crédilo BCP esté destinada dnicaments
para linés dal negocio, cualquier olro uso contraviens las paliticas del Bango,

Toda la informacién del negocio contenida en aste mensaje &s confidencialy de uss i
exclusivo del Banco de Crédiio BCP. Su divuigacidn, copla yio adulteracidn estn
pronitidas y stlo dabe ser conocida por |a parsona & quien s dinige eals Mmandae,

§I Ud. ha recibido esie mensaja por emor por favor proceda a aliminaric y aolificar
il remitents.

marco sefrang <semanogfBiigmail. com= 18 de agosto de 2015, 18:19

Para: "viabcp@bep.com.pe’ <viabep@bep.com.pe>

¥ aito as o mmm#ﬂ'mhmﬂﬁqmrﬁMMWMHq NC y &n & g me nspondieron
olog ko cambiaron por SI

J ana
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Comprobante de envio de Reclamo a través de la web BCP - 40820497

—_2

Mensajes

viabcpiibep.com, pe <viabcpbop. com . pas
Para: semanog7O@gmad. com

)

Estimado sefor Semano:
Es gralo para nosotros saludado y dar respuesta a su comeo.

Raferente al mismo, ke confirmamos que su solicitud de reclame fus
ingresada con &l nimen 4582062, con fecha da ingreso & dia
18082015, dicha solicitud tisne un plazo estimado de atencidn para
of 01/09/2015 en of cual se le remiticd una carta de respussta a la
direccidn de comee alecimnico qua lenemos registrade.

Cabe mencionar que 5i desea verificar ol astado lambidn podrd
comunicarse & nuestro Centro de Contacio al 3119808 donde un psesor
validard sus datos y podrd informaria como va su solicitud.

Asimiamo la indicamos gue estamos procediendo a realizar el envio de
8y Hoja de Reclamacion a su comeo.
Quedamos a su entera disposicidn con el mayor de los gusios.

Gracias por contactanse con nosotros. Para Cualquier duda o consults
adicional puede comunicarnse con nosolros deads nuestn portal WiaBCp
0 a través do nuesira Banca Mavil, ingresando a la opcidn
"Contdclancs®; lambién COMuMCanss con nuasira Banca por
Talélomno al 511(311 ), donde uh Asesor Especializads ia atendors
gustosamante.

Atentamnia,

Lourdes Guevara C.
Asesors Especializada
Banco de Crédite BCP
(511) 311-0808

Pd. Este Buzdn es de envio automdtico, por favor no responder.
—————————Mensuje Orgingl——eme— o

DATOS DEL CLIENTE

= Comeo: semanog T9@gmail.com

= Cliante: si

> Nombre Complelo: marco orande | semano garcia
= Dioe. ldantidad: DM

= Mum. Doc: 40820487

= Fudfa del Pafa: S|

» Direccidn; «

= Daparlamanto; -

* Prawincla: -

= Digtrita:-

*> Teldfono: SE7844973

> Fecha da Inc.. 17/0&/2015
= Tipo Tarela: CREDITO

= Mum. Cuenta: -

* |mporte: 0

18 da agosto de 2015, 18:11

Mwm‘uk'mﬁmwmmmm1MMmu 8 0 o e e o

——
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> LASTAG:-
> Teléfono; 947844973
> Facha de Ing. 17/08/2015
> Tipo Tadeta: CREDITO
> Mum, Cuenta: -

j > Importe: 0

mm-m-:ﬂhmmwmwm1m1m|-1ﬂmmmmw... 7

HN0EE Gmail - Comprobanin do anwio de Recemo a irevs de ls web BEP - $0820487
 ® Moneda: SOLES
= Producto: Tarjata VISA
= Problema: Praducto no reconocido o
> Motivo: Problemas presentados con la larjeta de crédito retanida,
no emitida, no entregada a tiempa, desactivada, bloqueada, anulada,
suspandida, cancelada) )
* Mensaje: hoy llamaren para informar qus terigs lina deuda coh BCP
- oesde el mes de mayo, que era ultimo dA-~a para pago, hasta la fecha
yo na cuento con ningA°n producto de su banca ni larjetas, y me
cobrgn por algo qua no consumA- es muy delicado espero respussta

» Esta es una respuasta automdtica del Banco de Crédito BCP por favor
no responder 6516 comeo. Gualquier congulta agradegeremos llamar g
nuastra Banca Teléfono al 311-9808 donde serd stendida por nuestros
asasores de servicio.

El sistema de comeo electrénico del Banco de Crédito BCP estd destinado dnicamente
para fines del negocho, cualguier otro uso contraviene las politicas dal Banco,

Toda la informacion del negocio contenida en este mensaje as confidancial v de uso
axclusivo del Banco de Crédito BCP. Su divulgacidn, copla y/o adulteracidn estan
prohibidas y sdlo debe ser conocida por la persona a quien se dirge este mens aje.

51 Ud. ha recibido este mensaje por emor por favor proceda a sliminario y notificar
al remitente.

MAarco semano <semanog?$@gmail.com>
Para: Heman Semano <hashi7_11@hotmall.com>

Te envio lo q el banco me respondié cuando ingrese mi reclamo en su libro virtual

18 de agosto de 2015, 18:17

Mensaje reenviado ——
De: <viabcp@bcp com.pe>
-, Fecha: martes, 18 de agosio de 2015
Asunto: Comprobante de envio de Reclamo a través de la web BCP - 40820497
Fara: semanog7d@gmall.com
[El taxio citmdo asia ocula)
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e

BCP Ampliacién de Plazo Solicitud N° 4592962

2 mensajes

BCP Atencién al Clients <bcpatencioncliente@bep.com.pe>
Para: "semancgT3@gmall. com® <semanog T9@Egmall.com>

MArco sMmano <gamanog?8@gmail.com>
Para: Heman Serano <hash17_11@@hotmail.com>, ana lya alcantara lararo <anaalcantara300@gmall. coms

Estimado Clisnte
En relacitén a su Solicitud N* 4582062, le remitimos la informacisn adjunita,

Mmasudm%amﬂammhaﬂmmapuTﬂﬂkxndaﬂmmmmmw
nuestros asesores de servicio,

Cordialmente,

Belsy Laumsano M.
Supervisor
Gerencia de Atencidn al Cliente

Da ag mmhnmmmpmmmrmmm-MNmmm Taidfonc af 311-

B8 O diviirss af nstituio Maclonal de Dalans do in Competsncia y o ia Broteccin de is Rropisded infaisciusl ANCECOR), o & travis
da s Supeniniendencls de Bance, Segurcs y AFP's (S85),
Pd. Este Buzbn es de envio automdtico, por faver no responder.

Saludos cordialas,
Banco de Crédito >>BCP>>

El sisterna de comeo elecininico del Banco de Crédito BCP esta destinado tnicamenta
para fines del negocio, cualquier otro uso contraviens las politicas del Banco.

Toda la informacidn del negocio contenida en este mensaje a5 confidenclal ¥ de uso
axciusivo del Banco de Crédito BEP. Su divuigacidn, copla y/o adulteracisn estan
prohibidas y 4o debe ser conocida por la persona a quien se dirige este mensaje.

81 Ud. ha recibido este mensajs por emor por favor proceda a eliminatio y notificar
al remitenta.

'y 4392002 pat
E 20K

14 de septismbre de 2015, 10:18

—— Mensaje reenviado

14 de septiembe da 2015, 10:48
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ANEXO N° 2



EXP. N°
SEC.

Jc_ﬁ-PIA ﬁfmm EMNIZACI

NOS Y ICI0S,

SENOR JUEZ DEL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE TURNO.

Marco Orlando Serrano Garcia con DNI
40820497, domicilio real en la Av. El
Golf 1181 Departamento 101 de I3
Urbanizacion El Golf, y con domicilio
procesal para los efectos del presente
proceso en el Jirdn Pizarro N2 551

Oficina 209 de esta ciudad a Ud., digo:

- CCION

1. Banco de Crédito del Perd, sucursal de esta ciudad, con domicillo real en el Jirdn

Gamarra N¥562 de la ciudad de Trujillo, en donde se le hard llegar las notificaciones de
leay.

Teniendo legitimidad para obrar por derecho propio, invocando tutela jurisdiccional
efectiva, para la defensa de mis derechos, ejerclendos mi derecho de accidn y
pretensién que garantiza nuestra norma Juridica, por ante su Despacho vengo a

Interponer demanda por las acciones y pretensiones acumuladas de INDEMNIZACION
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DE DANOS Y PERIVICIOS POR RESPONSABILIDAD EXTRACONTRATUAL, DARO
EMERGENTE, LUCRO CESANTE, DANO MORAL con el objeto de que la demandada
cumpla con indemnizarme por la suma de 5/.100,972.90 (CIEN MIL NOVEOENTOS
SETENTIDOS NUEVOS SOLES CON NOVENTA CENTAVOS) por las pretensiones
acumuladas, con mds el pago de los intereses, con expresa condena de costas y costos
del proceso en caso de oposicién; por los siguientes fundamentos de hecho y de

derecho que paso a exponer.

- DE LA DEMANDA.

Total def daflo patrimonlal.

1
A) Dafio emergente (pérdidas sufridas). US. 5.4845.40 x 350=  16,972.90 -
a. Pasajes, gastos de atencién médica, medicinas. 6,000.00
[a)
8) Lucro Cesante (utilidades frustradas) 8.000.00 '
TOTAL DEL DARO EXTRAPATRIMONIAL
C) Dafio moral 70,000.00 7 ?

1. Que el recurrente Médico Cirujano de Profesién, actualmente cursando estudios de

especializacién médica (Residentado Médico) en la Especialidad de siquiatria.

2. Que, es en este contexto que por razones netamente profesionales y de rotacién en
la capacitacion viaje el 30 de julio del afio préximo pasado a la cludad de México D.F.,
(Distrito Federal), con el fin de realizar mi rotacién Internacional en el Instituto

Nacional de Siquiatria “Ramén de la Fuente Mugiz”,
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3.- Que, estando en dicha cludad y asistiendo a las clases del Instituto ya mencionadao,
ml hermano me comunicd desde Perd-Trufillo, que habla recibide una lamada del
Banco de Crédito del Perd, notificdndole que yo deberla acercarme a pagar por una

deuda contraida con el Banco en menciin referente a una Tarjeta de Crédito VISA.

4. Que, ante esta situacién y no hablendo contraido deuda alguna con el Banco en
mencidn les envié un reclamo via on line (Libro de Reclamaciones On Line), recibiendo
como respuesta via correo electrdnico el comprobante de envia de reclamo a través de
WEB BCP-40820497, en donde se me comunicaba la recepcidn de mi solicitud de
reclameo con NRA5S32962, con fecha de ingreso del 18 de agosto de 2015, en donde el
Banco tantas mencionado fllo como fecha de atencldn a mi reclamo o dia 12 de

setiembre del 2015. (ver anexos 1-A, 1-B.).

3. Que, es agul donde comlenza mi via erucls, pues comenzaron a llamar
reiteradamente al domicllio de mis padres pidiendo me acerque a pagar una deuda
que supuestamente tenla con dicho banco; insistiendo ante el banco: PARA RECIEN
con fechald de setlembre del 2015, notificarme con un gmail indicdndome que
prarrogaban el plazo de contestacion a mi reclama hasta un plazo maximo adicional de

30 dias. (ver anexo 1-C).

B. Que, reclén con fecha 14 y 15 de octubre de 2015, me remiten un gmail diciéndome
gue me comunicard via telefénica con la Seflorita Lindsay Reves, Analista Gerencia de

Atencitn al cliente a fin de poder continuar con el anélisis de mi solicitud. (ver anexo 1-

0.

7. Que, todo me llevo @ una crisis de ansiedad, lo cual fue motivo para buscar una

atencidn especiallzada, recibiendo tratamiento por parte de la DRA. MIRLAM FERIA
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ARANDA, Siquiatra de la Universidad Nacional Auténoma de México, guien me
prescribid los medicamente PANAZECLOX (Clonazepan), de 2.5 mg/mil, por espacio de

TREINTA DIAS, lo que también me llevo a un desorden én mis estudlos. {anexo 1-E).

8. Cue conforme a mi programa elaborado, 2l términe de mis estudios, aprovechands
que me encontraba en México, planifique un viaje de vacaciones con mi sefiora
esposa Ana Lya Alcdmtara Lazaro, a la cludad de Cancin, teniendo pagados los
pasajes via Lan, TRUILLO Lima, Limta- Cancin via cora AIRLAINS, CON RESPECTD DE M) ESPOSA,
TODOS IDA Y VUELTA; RESPECTD DE MI PERSONA TENIA PAGADOS MIS PASAJES ViA AERD MExico
DESDE MEXICD DF A CANCON v via COPA ARLAINS DE CAMCON & LiMa v estadia en el hotel Ib_-en::
Star Cancin; QUE TODOS ESTOS PASAJES Y EL PAGO DE ESTADIA EN EL HOTEL
MENCIONADO FUERON PERDIDOS PORQUE NO HAY DERECHO A REEMBOLSO yafin
de valver a ver este prablema en que me habia la demandada involucrada, antes de
los previsto tuve que camblar mi pasaje de retorno, pagando una penalidad de 18112
dblares, perdiendo los pasajes y el tour que habiamos comprado ¥ todo con la
finalidad de atender los cobros infundados de esta entidad bancaria. Acompafio al
presente mi ftenario de Vuelo original desde Lima-Méxica DF-Cancun-Lima; itinerario
que no pudo ser llevada a cabo, inclusive de retorno 3l pais en la ciudad de Lima tuve

que verme obligado a comprar un nueve vuelo para Trujillo, perdiendo el anterior. (ver

anexo 1-F).

9.- Que, es el caso que con fecha 16 de octubre me vuelve a contactar el banee viz
gmaill, para que me contacte con ellos via telefénica al teléfonn N2313-2000, anexs

36750, a fin de poder concluir con la atencitn de mi reclama. (ver anexo 1-G),
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9. Que, el dia 20 de octubre me volvieron a contactar via correo electrénico en la que

me comunican “QUE NO ME DCUPE EL Mi EL

DEUDA Y QL

INFORMADO COMO UN MAL CLIENTE, (ver anexo 1-H).

10.- Que, esto fue una verdad a medias, el agravio a mi persona prosiguié pues en la
Superintendencia de Banca y Seguros, y AFP, aln estoy registrado coma una persona
no sujeta de crédito, lo cual se puede ver en la Informacion detallada correspondiente
a los meses de julio hasta la actualidad; siendo mi calificacion deficiente. {ver anexo 1-

i).

11. Que, al tramitar un crédito vehicular en diciembre del 2015, la respuesta del
banco evaluador fue de que no calificaba por un puntaje negativo, al indagar sobre
esta situacion el banco con el quise tramitar dicho crédito vehicular me informo que
aln presentaba UN HISTORIAL CREDITICIO MEGATIVO generado a ralz de esta

supuesta deuda con el Banco de Crédito del Peri, hoy demandado, negindoseme

12, CQue, Sefor Juez, a fin de acreditar

certificacién en original expedido por el Colegio Médico del Perd, que acredita

fehacientemente mi condicién de profesional de la Salud. [ver anexo 1-K).

13. Que, ha quedado establecido y lo precisa la doctrina el dafio causado ¥ al que me
refiers en mi demanda puede ser de cardcter patrimonial v, consiste en lz lesién de
derechos de contenido econdmico: dafio emergente [conocido también como la

disminucién de esfera patrimonial del dafado —demandante-, dicho en otras palabras,
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la indemnizacién del dafic emergente es la que pretende restituir la pérdida sufrida:
por su parte el lucro cesante estd referido al no incrementa del patrimonio del dafado
—demandante-, también se dice que es la ganancia patrimonial neta dejada de p-er:l-hlr
por &l dafiado y, por sus familiares que constituyen su carga familiar, y ¢l dafic extra
patrimonial o subjetivo que dentro de la sistemdtica actual del Codigo Civil Peryano
comprende el daflo a la persona entendido como Iz lesién a los derechos existenciales
@ no patrimoniales de las personas y el dafic moral, expresa en sentimientos de
ansiedad, angustla, sufrimiento tanto fisico como siquico, padecidos como
consecuencia del dafio producido. TODOS ESTOS ELEMENTOS SE ENCUENTRAMN

SUBSUMIDOS ¥ PLENAMENTE DEMOSTRADOS EN MI DEMANDA,

14.- Que, la antijuricidad se da no solo cuando se contraviene una norma sino cuando
se viola el sistema en su totalidad, es decir por la conducta ilicita que causa dafio, en la
presenta demanda se configura el daflo no solo econdmico sing moral en cuanto a que
la demandada SIN HABER FIRMADO NINGUM CONTRATO PARA OTORGARME UNA
TARIETA DE CREDITO, sin mds ni mds comenzd a cobrarme una deuda por una (Tarjeta
de Crédito que nunca solicite) deuda que nunca contraje con dicha entidad bancaria,

causdndome un dafio irreparable,

15.- Que el dafio causado (en toda su generalidad) se da pues en la medida en que
después de una serie de reclamos, vicisitudes, angustias, hasta la fecha me encuentro
enla Central de Riesgos INFOCORD, no pudiendo celebrar ningdn acto ni contrato por
no ser sujeto de crédito, repercutiendo en mi integridad fisica y moral (siguis) v a los

Proyectos que tenka para tener y procurar a los mios una miejor calidad de vida.
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16. Que, la relacién de causalidad {causa adecuada) en sus dos factores in concreto, in
abstracto, se da por la conducta antijuridica de la demandada guien al no verificar
previamente al interno de su entidad bancaria, me ha causado dafio, exponiéndome
ante la sociedad como un hombre que no honra sus deudas, tramposo, en otras

palabras exponiéndome a la vindicta piblica,

17. Que, respecto a los Factores de Atribucidn, subjetivos y objetivos, contemplados
en el Codigo Chil, ya se ha probado hasta la saciedad la actitud dolosa ¥ la culpa,
entendida en sentido ampllo que comprende tanto la NEGLIGENCIA o imprudencla,

comg ya he dicho para el presente caso se ha probado claramente el dafio causado,

Art.1 que determing gue el ser humano y su DIGNIDAD es el fin SUPremo.
Art.2inc. 20 derecho a demandar jurisdicclonalmente,

Art.139 inc.3 referente al derecho a la tutela jurisdiccional.

Art. 1969 referente a la responsabilidad clvil extracontractual, que determing que

guien causa dafo estd obligado a indemnilzar.

ooesal Ci

Art.130, 424,425, acerca de la forma, requisitos y anexos de la demanda.
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V.- MONTO DEL PETITORIO,

Sefialo como monto del petitorio 5/.100,972.90 [CIEN MIL NOVECIENTOS SETENTIDOS

NUEVOS SOLES CON NOVENTA CENTAVOS)
Vil.- ViA PROCEDIMENTAL,
Le corresponde la del proceso abreviado.

Il.= i T

1. Comprobante de envio de reclamo a través de la WEB BCP (17.08.2015). *
2. Comprobante de enwvio de reclamo a través de |2 WEB BCP NC4OBZ0457. &
3. BCP ampliacién de plazo de solicitud N94592962 (14.09.2015),

4. Respuesta solicitud N94592962 (14.10.2015).

5. Receta e indicaciones Dra. Miriam Feria Aranda de agesto 2015, ™

6. Gmall de los pasajes, postergaciones y pérdida de los mismns..)(_

7. Respuesta a solicitud N®4592962 (16.10.2015).
8. Respuesta a solicitud M94597952 (20.10.2015).
9. Informacién Detallada Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, |29,10.2015),
10. Proforma de compra de vehiculo denegada por no calificar por culpa de BCP. -
11. Certificado del Colegio Médico del Perd que me declara apto para ejercer,

12. Constantia de Conciliacién Extrajudicial,
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13. Declaracién personal del representante legal del banco demandado.
1X,- ANEXOS.

1. A. Comprobante de envio de reclamo a traviés de la WEB BCP (17.08.2015).
1. B. Comprobante de envio de reclamo a traviés de la WEB BCP NR2A0B20497.
1. €. BCP ampliacién de plazo de solicitud N#4592962 (14.09.2015).

1. 0. Respuesta solicitud NE4592962 (14.10.2015).

.
1E. Recetae indicaciones Dra. Miriam Feria Aranda de agosta 2015. ;’<

. 4. F. Gnail de los pasajes, postergaciones y pérdida de los mlm'ﬁ;;a';

%
1. G -Respuesta a solicitud N24592962 (16.10.2015).

1. H Iiespuesta a solcitud Ne4552962 (20, 10.201%).

1. % IRformacian Detallada Superintendencls de Banca, Seguros y AFP. (29.10.2015).

1.1 Proforma de compra de vehiculo denegada por no calificar por culpa de BEF.(,\,-'\'J:
L. K. Certificado del Colegis Mddico dal Pard qua me declara apto para ejercer.

1. L, Constancla da Conciliacién Extrajudicial,

1.LL. Certificado de Habilitacidn de mi defensor,

1. M. Copia de mi Dogumento de identidad Personal,

1. R. Sobre cerrado para declaracién del representante legal de la demandada.

1. N. Tasa Judicial por ofrecimiento de pruebas.



1. 0. Cédulas de Notificacién Judicial,

OTROSI_DIGOD: Al amparo de fo dispuestn por el ant.80, OTORGO las facultades
generales de representacion que sefiala el art.74 del C.P.C. al letrado que autoriza la
presente demanda doctor Herndn Alfonso Serrano Herndndez, DECLARANDO estar
instruide de tal representacién ¥ sus alcances, seflalando para tal efecto, como

domicilio procesal el consignado en la parte inicial de mi demanda, es decir Pizarro N8

551 Oficina N2209,

POR TANTO:

Sirvase Ud., Sefior Juez admitir fa presente demanda y darle ef tramite de ley.

Trujillo, 22 de febrero de 2016, )

o
GRI. s
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CARGO |

Exp. N° 569-2016-0-1601-JP-C|-07
Especialista Legal Iis Capristan Rojas

Escrito N° 02
Cuademo Principal o &
CONTESTA DEMAND ERT
AL SETIMO JUZGADO DE PAZ LETRADO DE TRUJILLO: CEEY
SR gL
BANCO DE CREDITO DEL PERU (en adelante BCP), debidamee Serpseriido 5 =2
indistintamente por sus apoderados Judiciales, Francisco Javier Moritjo' Arqueros3/o TF

Alissa Annethe Huapaya Chamochumbi, en los seguidos por don MARCO ORLANDO

SERRANO GARCIA (en adelante el sefior Serrano), sobre Indemnizacién por Dafios y
Perjuicios, a Usted, atentamente, decimos:

. PETITORIO:;

Dentro del término de ley, contestamos la demanda incoada por don MARCO
ORLANDO SERRANO GARCIA, la misma que negamos y contradecimos en fodos sus
extremos y pretensiones accesorias; solicitando que se declare INFUNDADA, en

atencidn a los fundamentos de nuesira conlestacién y defensa, gque exponemos a
continuacion;

FUNDAMENTOS DE HECHO DE NUESTRA CONTESTACION:

Absolviendo el traslado de la demanda incoada, pasamos a absolver y pronunciamos de
manera expresa sobre cada uno de los puntos esgrimidos en la plataforma factica de Ia
demanda:
1. Respecto a lo seflalado en el numeral 1. de los Fundamentos Facticos de la
Pretensidn, sobre la profesion del accionante, es un hecho gue corresponders
probar al demandante.
Respecto a lo indicado en el numeral 2 de la demanda, sobre una capacitacion
profesional realizada por el demandante, debemos sefialar que se trata de una
asaveracion sin prueba que lo acredile, en todo caso coresponderd al
demandante probarlo.
Respeclo a lo sefialado en el numeral 3), debemos sefalar que en efecto en el
'BCP el sefior Serrano tuvo registrado a su nombre una Tarjeta de Crédilo Visa



N® 4634-0203-0486-6019, abierta en mayo del 2015 y una cuenta de ahorros N®
305-31948484-0-91, contra |a Tarjeta de Crédito se solicitd un Crédito Efectivo
Freferente (un préstamo), generdndose una deuda por el impore de Sf
15,437.50. Productos que como consecuencia del reclamo presentado por el
demandante con fecha 18/08/2015 fueron anulados y el saldo deudor asumido
por el banco, teniendo por cancelada la deuda, conforme se acredita con el comreo
de respuesta remitido por el BCP con fecha 201102015, que ya corre en autos
por haber sido presentado por el demandante como Anexo 1.H. Cabe precisar
que |a anulacion de la deuda y de los productos registrados a nombre del sefior
Serrano, se hicieron porque el banco comprobé que el cliente fue suplantade por
tarceras personas.
Respecto de las llamadas telefénicas no existe informacion de la fecha, hora,
contenido y motivos de dichas llamadas, mucho menos se adjuntan pruebas de
las mismas, por lo que no podemos pronunciaros sobre esos hechos. En todo
caso, su despacho debera tener presente que las gestiones telefénicas de
cobranza son las que regularmente efectian las entidades financieras cuando
existe deuda afrasada.
. Respecto de lo sefalado en el punto 4) es cierto, con facha 18/08/2015 el sefior
Serrano presentd un reclamo per la deuda generada por una Tarjeta de Crédito
Visa N* 4634-0203-0486-6019 registrada a su nombre que no reconocia como
valida. Este reclamo sado i o por ¢l BCP con el N° 40820497
n fecha 1 15, informéandole al or Serrano | plazo
estimado de atencién de su reclamo para el 01/09/2015, lo cual fue
debidamente informado mediante correo dirigide a la direccidn electrénica que &
dermandante sefald: serranog79@gmail.com.
- En relacién a lo sefialado en el numeral 5) de la demanda, no existe ninguna
prueba que acredile los dichos del demandante scbre llamadas reiteradas al
domicilic de su padre, lo cual —a tenor de lo prescrito por el art. 196 del Codigo
Procesal Civil (en adelante CPC)- nos releva de mayor comentario. Respecto al

segundo extremo, efectivamente es cierto que mediante correo del 14/09/215
antes del vencimi 30 dias inicj ue el banco tiene ar
res i aals o gue para realizar un andlisis
vo del caso r el plaze estimado de atencién del reclamo
se extiende por un plazo adicional de 30 dias, esto es, hasta el 18M10/2016.

Dabemos precisar que este procedimiento estd acorde con lo previsto en el art.
241, del Cédigo de Proteccién v Defensa del Consumidor, que establece: Los
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proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus

consumidoras y dar reapussta a los mizmos o un place no mayor & 30 dias
calendario, dicho plazo puede extenderse por ofre igual cuando la naturaleza de
del reclamo lo jusiifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor
antes de la culminacién del plazo inicial. Cabe indicar que en ese lapso el BCP
no realizd gestibn de cobranza como improbadamente sostiene el demandants,

. Respecto de lo sefialade en el numeral 6), s cierto, pero no solo el 14 y 15 de

octubre, sino que el BCP con 15 v 16 de del 2015 envio
correos electronicos al sefior Serrano informandole la situacisn de sy

reclamo y que para poder conlinuar con el andlisis del mismo era necesario se
contacte con una de nuestras analistas de reclamos. Es decir, el BCP mantuvo
permanentamente informado al demandante sobre la situacién y avance de su
reclamo; sin embargo, ninguno de estos correcs fuvieron la atencién ni
disposicion del sefor Serrana.

. Respecto de lo sefialado en el numeral 7), desconocemos los hechos ahi
descritos, nuevamente debemos precisar que se frata de sd&lo dichos del
demandante sin ninguna prueba que demuestre: (i) La "crisis de ansiedad” que
alega tener; (i) El tratamiento médico que dice haber recibido; v {ill) El desorden
en sus estudios que padecid. Toda vezr que NO se ha acompanado con la
demanda un certificado médico o prusba expedido por un profesional médico
debidamente acreditado que demuestre la supuesta crisis de ansiedad que
padecia el sefior Serrano, tampoco se ha adjuntado el tratamiento médico que,
afirma, tuvo que seguir, mucho menos algun certificado de rendimiento
académico que prueben el supuesio desorden en los estudios invocado par el
demandante, S$@ acompan la copia sim upuesta
receta médica —que ha sido oportunamente tachada- emitida por una
supuesta édico de un pais jerc y un en una
cajita de medicamentos, documentos que de ninguna manera acreditan lo que
el demandante pretende sostener. En conclusién se trata de solo dichos del
demandante que no tienen ningln seporte probatoerio, por lo que negamos lo
afirmado en este numeral vy solicitamos ze apligue lo dispuesto por &l art. 196 del
C.P.C. que expresamente senala;

"Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien
aflrma hechos gue configuran su pretensidn, o a quien los contradice
alegando nuevos hechos”.
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8. Respecto a lo expuesio en el numeral 8) de la plataforma féctica (viaje de
vacaciones del sefior Serrano con su esposa, adquisicidon de pasajes, atc.),
debemos sefialar que -sin perjuicio de la tacha formulada oporlunamente-, no nos
constan estos hechos relatados, los cuales -ademas- no generan ninguna
conviccion, pues, en primer lugar, se trata de documentos carentes de eficacia
probatoria por tratarse de copias simples de documentos emitidos por terceras
personas, sin gue dichos supuestos actos hayan sido validados o ratificados por
sus emitentes; en segundo lugar, porque los actos descritos corresponden a la
esfera privada del demandante; es decir, la decision de realizar un viaje de
esparcimiento o de suspendero o de cancelarlo obedece a una decision
estrictamente individual dal interesado (el demandante). En ese senfido, estos
hechos no tienen la vinculacion que el demandante equivocadamente pretende
darle, toda vez que para la fecha que el sefior Serrano habia programado su
viaje, su reclamo por la deuda cuestionada ya habla sido presentado y estaba en
tramite de andlisis y respuesta, es mas, para la fecha de su viajes (02/10/2015)
el BCP ya le habia indicado que el plazo para darle respuesta se ampliaria por
30 dias mas. &s decir, hasta el 18 de octubre como fecha maxima, por o que no
se entiende como es que la cancelacion del viaje programado habria sido
consecuencia de un reclamo que ya estaba debidamente gestionado.

8. Respecto a lo sefialado en el numeral 9), es cierto, con fecha 16/10/2015 el BCP

le cursé un al sefior Serrano para que se contacte con
el ban de r concluir con su reclamo.

10. Respecto a lo indicado en el numeral 10), es cierlo, frente a la reiterada inaccidn
del demandante para coordinar con el BCP la solucidn final de su reclamo,

mediante corre ico del 2001 e le informéd gue sin icio

| cién sob ntes del otorgamis & la Tarjeta
de Crédito Visa N* 4634-0203-0486-6019, el BCP habia asumido el saldo
deudor generado por la deuda de esta tarjeta, dando por cancelada la
totali deuda y el mo {la tarjeta y la nta de
ahorros registradas a su nombre], agregande que se ha realizado las

rectificaciones de los periodos reportados ante la Central de Riesgos de la
Superintendencia de Banca y Seguros y AFP (en adelante SBS)
correspondientes a mayo, junio, julio y agosto del 2015. Lo cual efectivamente se
cumplio pues tanto la deuda generada por la Tarjeta de Crédito Visa registrada a



11.

12.

el banco asumido esa deuda. Igualmente, conforme se acredita con el Reporte
de Rectificaciones enviadas a la SBS que adjuntamos y el informe gue envie la
SBS (el mismo que ofrecemos como prueba), la clasificacidn crediticia del sefior
Serrano remitide por el BCP, ha sido rectificado anlte la Cenfral de Riesgos,
prueba adicional de ello lo constituye el medio probatario signado como Anexs
1.1. de la demanda, que demuestra que la informacién de |os meses de agoslo y
julio del 2015 esta rectificada a solicitud del BCP,

En el numeral 10) de la demanda se indica que: *....ef agravio prosiguid pues en
la 58S, aun estoy registrado como una persona no sujela & créditos, lo cual se
puede ver an fa informacion delallada correspondients & los meses de jullo hasla
la actualidad, siendo mi calificacion deficiente”. Esto resulta ser falso, pues los
documentos acompafados por el demandante como Anexo 1.1, NO demuestran
lo gue aqul se sosbens, mucho menos contiene informacion actualizada a la
fecha de interposicién de la demanda como equivocadamente se sefiala; por el
confrario, de estes documentos se verfica gue la informacién del BCP esta
RECTIFICADA para el periodo agosto 2015 y julio 2015.

En relacién a este punto adjuntamos como prueba de nuestra parte el Reporte
de INFOCORP emilido por EQUIFAX, de sus oficines ubicadas en la Camara de
Comercio de La Libertad, con el cual acreditamos que en el Rubro
“Rectificaciones”, la clasificacién de los periodos de Agosto, Julio y Junio del 2015
que fueron reportados por el BCP como 30% Dudoso, 31% Deficienta y 58%
Problema Potencial, respectivamente, estan RECTIFICADOS a 100% Normal. Es
mag, con este reporte se demuestra de manera indubitable que el demandante
ostd clasificado como cliente 100% NORMAL, es decir, apto para cualquier
crédito, incluso se verifica que el demandante tiene a la fecha créditos vigentes
con el Banco INTERBANK (100% Normal) y con el SCOTIABANK (100%
Narmal), con lo cual se demuestra que el BCP ante la deteccion de la
suplantacién de manera diligente solicité la rectificacién de la clasificacian
asignada y que la situacién financiera del demandante no ha sufrido alglin dafe,
por ello es que sigua siendo sujeto de crédilo.

Respecto a lo sefialado en el numeral 11) de la demanda, debemos sefialar que
nada de lo que se menciona en este punio estd acreditado an autos, se trala de
dichos o construcciones tedricas creadas por el sefior Serrano, sin ningun
soporte probatoric que respalde esas afirmaciones. Nusvamente debemos
precisar que, sin perjuicio de la tacha presentada conitra la prueba signada como
Anexo 1.J. por tratarse de copias simples de comeos remitidos por un lercero que
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no ha sido ratificada, validad o reconocido por el emitente, dichos documentos
no prueban ni giguiera expresan minimamente lo que se sostiens. Efectivamanta,
el sefior Serrano alega que EN DICIEMBRE DEL 2015 TRAMITO UN CREDITO
VEHICULAR, agregando que |a respuesta del banco evaluador de su crédito fue
la siguiente: “Que no calificaba por un puntaje negativo, (...) que sun presentaba
un histarial crediticio negativo, generado a raiz de esta supuesta deuda con el
BCP, negandoseme dicho crédifo, por encontrarme registrado en fa Central de

Riesgos por el banco demandado”, sln_embargo, .mlgugg &l documento

n do correo indl-:.a: “BUENOS DIA CLIENTE
CALIFICAN POR PUNTAJE INTERNO". Es decir, que luego de la evaluacién
interna realizada por el banco evaluador éste concluyé que no calificaban por no
cumplir con los pardmetros internos del banco, esto puede obedecer a un
sinnlmero de situaciones propias de las politicas crediticias de cada bance
(sobreendeudamientn, situacidn en al sistema financiero, capacidad de pago,
cumplimiento de pago a otras entidades, efc.), pero en ninguna parte del medio
probatorio acompaiiado se indica que el crédito le es negado por una supuesta
deuda con el BCP o regisiro en la Ceniral de Riesgos, como lo desliza el
demandante, lo cual demuestra la falta de probanza de este hecho, siendo de
aplicacitn el art. 196 del C.P.C.

Por otro lado, su despacho debera tener en cuenta que con la copia del reporte
de Soliciludes de Rectificaciones Enviadas a la SBS que adjuntamos y con el
informe que —a su solicilud- esta entidad deberd remitir, se acredita que la
rectificacidn de la informacidn reportada por el BCP ante la SBS fue solicitada
con Solicitud Rectificatoria N°® 10368196, siendo la fecha de actualizacién el
30/03/2015, lo cual significa que a diciembre del 2015, la informacién reportada
ya estaba RECTIFICADA por lo fanto, esto NO pudo ser el motivo de la
denegacion del supuesto crédito vehicular que el demandante refiere haber
solicitado en diciembre del 2015,

13. Respecto a lo sefialado en el numeral 12), no tenemos nada que sefalar, en lodo
caso es un hecho que debe probarse.

14.Respecto a lo sefialade en los numerales 13, 14, 15, 16 y 17, =e trata de
referencias conceptuales sobre los elementos de la responsabilidad civil
supuestamente adecuadas a los hechos postulados con la demanda con la
finalidad de construir una supuesta responsabilidad civil, pero que adolecen de
conexidad logica y causalidad entre los hechos presentados y las precarias



prusbas aportadas, cada une de los cuales —par ser aplicacian de elemenios

conceptuales y de normas al case concreto- serdn objeto de pronunciamiento en
los fundamentos de nuestra defensa.

Ill. FUNDAMENTOS DE NUESTRA DEFENSA:
Fundamos nuestra defensa en los siguientes argumentos:
1. NCO ACTUO D DILIGEMNT! CUANTO TOMO
CONOCIMEINTO DEL CUESTIONAMIENTO DE LA TARJETA DE CREDITO

Eflectivamente, conforme se ha explicado con fecha 18/08/2015 el demandante presento

un reclame cuesticnande la deuda de la Tareta de Crédilo Visa N® 4834-0203-0486-

6019 y la propia Tarjeta de Crédito, inmediatamente el BCP registro el reclamo con el N°

4592062 y realizd el andlisis del caso; es mas a través de su cormeo electrénico,

permanentemente mantuve informade al sefior Serranc sobre los avances v, finalmenila,

el resullado de su reclamo. En efecto, a raiz del reclame presentado por el demandarte
el BCP realizd los siguientes actos:

- Con fecha 18/08/2015, remite al demandante un correo de respuesta informando |a
fecha de registro del reclamo y el plazo de atencidn aproximado (Anexo 1.4 y 1.8 del
escrito de dermnanda).

Mediante correo de respuesta de fecha 14/09/2015 el BCP se le adjunta la carla
de respuesta informandole al sefior Serrano que su reclamo requerird un plazo
adicional de 30 dias para resolverle (Anexo 1.C del escrito de demanda).

- Mediante correo de respuesta del 14/10/2015 el BCP le sclicita al demandante que
a fin de poder continuar con el andlisis de su caso es necesario que se ponga en
contacte con el banco {Anexo 1.0 del escrito de demanda), correo gue nunca tuvo
respuesta del demandanta,

- Mediante respuesta del 151 el BCP le reitera al demandante
contactarse con el banco a fin de poder concluir con la atencidn del reclamo (Anexo
1.0 del escrito de demanda), corree gue nunca tuvo respuesta del demandante.

-  Mediante correc de respuesta del 16M10/2015 e BCP le reitera al demandante
contactarse con el banco a fin de poder concluir con |a atencidn del reclamo (Anexo
1.G ded escrito de demanda), correo gue nunca tuvo respuesta del demandante.

- Mediante correo de respuesta del 20/10/2015 &l BCP da respuesta y solucién al
reclamo presentado por el sefior Serrano informandole gue el banco ha asumido la
deuda de |2 Tarjeta de Crédito y ha anulade la tarjela (Anexo 1.H del escrito de
demanda). Con este correo se le indica al demandante que 3 pesar de nuestros
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intentos  por reunimos a fin de informarle sobre las acciones tomadas,

lamentablemente no hemos encontrado disposicién para concretar esta reunién.
Como se puede apreciar el BCP siempre mantuve informado al demandante sobre el
estado y avances de su reclamo, hasta el Utimo correo con el cual se soluciond el hecho
reclamado (emitido antes del plazo de vencimiento). Por ello, no se puede alegar falta
de diligencia al momento de atender el reclamo del demandante.

2. LA DEUDA GENERADA FUE RECTIFICADA DE MANERA DILIGENTE POR
EL BANCO DEMANDADO
Comao ya se ha indicado la Tarjeta de Crédito Visa N® 4634-0203-0486-6019, la cuenta

de ahoros y deuda generada con la Tarjela de Crédito se generaron por la suplantacion
de nuestro cliente (demandante) efectuada por terceras personas, quienas actuando de
manera delincuencial para obtener la Tarjeta de Crédito Visa en cuestion. Sin embrago,
inmediatamente el BCP verificd que la deuda y los productos NO correspondian al sefior
Serrana, solicitd la rectificacion de la misma, dando por cancelada la deuda y anulada la
Tarjela de Crédito. Prueba de ello es que en los reportes de Inforcarp que presentamos
como prueba y el inferme que proporcionard la SBS, la calificacidn del sefior Serrano fua
rectificada en los meses reportados por el BCP, esto es, Mayo, Junio, Julio y Agosto del
2015. Es mas a la fecha el cliente esta calificado como cliente 100% NORMAL,

3. NO CONCURREN LOS ELEMENTOS QUE DETERMINEN LA
CONFIGURACION DE LA RESPONSABILDAD CiViL:

Los demandantes no han acreditado el concurso -como formadores de la
responsabilidad civil- de todos los elementos y componentes que deben concurrir para
afirmar la existencia de responsabilidad civil atribuible al Banco, pues conforme lo
sefialan en los puntas 132 al 17 del escrito de demanda sdlo han desarrollado la institucian
del dafio, tratando sin éxito de adecusr los hechos a una conducta antijuridica realizada
por el BCP, a una supuesta relacion de causalidad entre la conducta del BCP y el dafio
invocado y cuales son los factores de atribucion. En este orden de ideas debe quedar
claro que la norma a aplicar son las referidas a la responsabilidad civil extracontractual,
prescrita en el arl. 1969 y siguientes del Codigo Civil, considerando que se ha
demandado Indemnizacién por Dafios y Perjuicios derivada de Responsabilidad Civil
Extracontractual, dafic emergente, lucro cesante y dafio moral:

31, Sobre la ANTIJURICIDAD debe tenerse en cuenta lo que e fallecido profesor
Lizardo Taboada sefiala sobre esta materia: En of campo de la responsabilidad
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3.2

civil extracontractual la antijuridicidad puede ser atipica en cuanto a pesar de no
estar regulados en esquemas legales, la produccidn de las mismas viole o
coniravenga el ordenamiento juridico. Agreganda el autor que, en & dmbifo de
extracontraciual por &l contrario al no estar predeterminado dichas conductas,
debe enlenderse que cualquler conducta serd susceptible de dar lugar a una
responsabilidad civil, gn la medida gue se frate de una conducia ilicita que cause
un dafia (Taboada Cdrdova, Lizardo. Elemenios de la Responsabilidad Givil,
2001. P. 28-28). Legalmente la norma aplicable al caso se encuentra
expresamente prevista en el art. 1960 del Cddigo Civil, lo cual significa que la
obligacion de indemnizar nacerd siempre que se cause un dafio por dolo o culpa.
En el presente caso NO existe antjuridicidad imputable al banco demandada ni
se ha demostrado que el banco haya actuado con dolo o culpa, por el contrario
estd acredilado que: (i) La Tarjeta de Crédito Visa registrada a nombre del
demandante y la deuda generada por esta Tarjeta fue como consecuencia, de
una suplantacion del demandante efectuada por terceras personas, es decir,
sorprendieron al banco con estos actos dolosos cometidos por terceras personas;
(i) Que no obstante ello, inmediatamente el BCP verifict que ni la tarjeta de
crédito ni la deuda registrada a nombre del demandante no le correspondian,
realizd todos bos actos necesarios para rectificar esta situacidn, legrando rectificar
esa informacion no sélo en sus registros internos sino ante el ente regulador,
conforme consta en el reporte de Enfocar que adjuntamos y el reporte de la SBS
que s& ofrece como prueba.

No se acredita de modo alguno el DAND ocasionado. El dafio causada es una
de los elementos fundamentales —ne el dnico- de la responsabilidad civil, pues se
entiende que en ausencia de dafio no hay nada que reparar o indemnizar y por
ende no hay ningun problema de responsabilidad civil. Por dafio en términos
genéricos debemos entender a todo menoscabo a los intereses de los individuos
en su vida da relacidn social, que el Derecho ha considerado merecedores de la
lutela legal. En el presenfe caso estamos ante una pretensidn de dafo
emergente, lucro cesante vy dafio moral, sin embargo, ninguno de estos dafos
han sido probados minimamente por alguna prueba idénea que acredile la
afectacidén que se alega, menos la demandante ha podido acreditar la
cuaniificacion de su pretension, &5 decir, no se acredita minimaments como es
que llega a determinar que el importe por dafic emergente asclende a S/
25,972.90; que el lucro cesante ascienda a S/ 6,000.00 v qgue el dafio maral
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3.3

alcanza a la suma de 5/ 70,000.00. Al respecto debemos remitiros al numeral 13
de la demanda, de |o expuesto en dicho apartadc NO se verifica que el
demandante haya por lo menos explicado en qué consisten estos dafios, mucho
mencs como es que llega a cuantificar esos importes,

En relacion a esto debemos agregar que los comeos y boletos electrénicos que
&n copia simple se adjuntan no pueden servir como evidencia de dafos
ocasionados pues se trata de documentos que no tienen eficacia probatoria, par
iy haber sido reconocides o validados por sus emitentes.

Seflor Juez, siendo el dafo un elemento fundamental de la Responsabilidad
Civil, & fin de emifir una resolucion arreglada a Derecho es necesario verificar su
cumplimiento. No basta con afirmar, en una pretensién indemnizatoria, que se
han causado dafios, es necesaro probar que tales dafos han ocurrido. Tanto al
emergents, el lucro cesante como el dafic moral, generan efecto o
consecuencias que deben ser verificadas materialmente. En el presente caso,
es claro que |a accionante no ha probado ninguno de estos dafios conforme lo

exige ol art. 196 del C.P.C., por el contrario, con el reporte INFOCORP gue
juntamos acreditamos de manera feh ue el o &3

sujeto de crédito, clasificado como cli ituacién finan

¥ con créditos vigentes con 2 entidades bancarias, entonces, validamente

nos preguntamos ;De qué dafo estamos hablando?

Tampoco existe RELACION DE CAUSALIDAD. Este es un requisito de toda la
responsabilidad civil pues si NO existe una relacion juridica de causa a efecto
entre la conducta tipica o atipica y el dafio producido a la victima, no habra
responsabilidad de ninguna clase. Si bien es cierlo para efectos practicos tante
an la responsabilidad contractual como exiracontraclual este elemento nos lleva
al mismo resultado, para &l caso que nos ocupa, de responsabilidad civil
extracontractual, tenemos que el factor de causalidad es la causa adecuads
consagrado en el arl, 1985 del Codigo Civil. Comeo ya se ha demostrado el
supuesto dafio gue se demanda ha sido ocasionado por una deuda afribuida al
demandante y un reclamo supuestamente no atendide, pero hemos acreditade
en los parmrafos precedentas que la deuda fue anulada y toda informacion
relacionada a ella reciificada inmediatamente de conocido el hecho y el reclamo
fue atendido dentro de los plazos legales y el demandante fue informado
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permanentemante de su evolucion y conclugian final, pese a su poca disposician
para solucionar al tema prontamente.
Sobre este elemenio debe tenerse presente lo siguiente:

a. El demandante sostiene que como consecuencia de estos hechos “legd &
una crisiz de ansiedad” (numeral T), de manera genérica indica lo que el dafio
moral genara conceplualmente "ansiedad, angustls, sufrimiento, tanto fisico
como psiquico, padecidos como conseciencia del dafio producide” (numeral
13); sin embarge, NO se adjunia ningdn medio probatorio que acredite dicha
situacidn, lo dnico que adjunta es la copla simple de una supuesta receta
médica y el envase de una caja de medicamentos (oportunamente tachados),
pero que de ninguna manera acreditan los dahos demandados, por na ser
medios idéneos para probar lo que se pretende, por no contener evidencia de
vinculacin con los hechos demandadas v por no generar cereza sobre su
contenido,

b. Asimismo, se sefiala que a raiz de la deuda regisirada a nombre del
demandante se fuvo gue cancelar un vigje de vacaciones a Cancun
previamente planeado para el 02/10/15; sin embargo, no se menciona que ya
con fecha 18/08/2015 el demandante habia presentado su reclamo a fin que
el BCP lo atienda; es méas, con fecha 14/09/2015 —antes del viaje- el BCP le
informé que su reclamo tomaria 30 dias mas para dar respuesta, esto es al
18MIV2015, es decir, NUNCA el demandante guedo desinformade o con
algin vacio de respuesta, siempre fue informado de manera permanente cual
era el estado da su reclamo, Por lo gue un andlisis razonable u ordinario de
los hechos no encuentra explicacion kglca para vincular la cancelacién de un
viaja de vacaciones al extranjers, previamente planeads, por un reclame en
tramite que ya estaba siendo gestionado. Al respacto debe tenerse en cuenia
lo que la doctrina ha explicado sobre eslo:

Nuesira posicidn a5 qua debe dstinguires enire of oo causal o doterminacidn del davio v la
ralweancia del deio producico. As), decimos que no o5 sEfcients que B esitn o Fustracitn se haya
Froducids sing Que ealE Jebe 2or e I naturaleze que peds ser marilona de fulsia jurisice

Ein, dafinitiamanie, na quisre deck gua pave que se vanfique of dado fa informacidn defing debe
fagar a delarmingds persana O gue difa deba aciuar de determinade manere e covire del Sular
oe fa infarmeciin, Efi deberd evaluorse caso por R0, i MES 3878 LS CUSSHto de redevancla del
dafha ¥ no de 18 produssidn de! misma [, )

Mo deba perderse de wiata qua (s finalided de fa indemmizaciin es resfahiscer fa ufiloed oe la victima
coma & o daflo ne fulveva ocurids fio cual imports un puni de visia gindmica). Este i !
vala pars al caen de gue & iderds lesianads mo soa pafimonis,
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£n las casos de indemnizackanes por deios no patrimaniaies, o es factitle medir PUTATEA e
& ‘mansgrabo” o fa peroids oo ulifead sausada por el wiclimanio, por ko que debe recurrtse a obms
critarias o detanTiinacidn de la cuantla indamaizaters, tales coma: (1) La imporancla relaive dal
Mifees na pedimanal dafada, () la megnitud de da fesion (o fustracicn) dai indenés jurigics no
padrimanial | () a2 crcwnstancies concredas del casa”

LECH UNTTVERCE, Migusl Angei; y ROSARID DOMINGUEZ, Jusn Francisco. L Apsponsabiided
por Repories de Crédfos, p, 10 (publicads an s lblog, pucp edu pedmediafavatan 78S pdf)

En este sentido, deberd tenerse en cuenta lo que prescribe el an. 106 del
C.P.C. que le atribuye al actor la carga de la prueba, lo que no ha ocurrido

an el presente caso.

c. Se alega que por estos hechos el demandante NO habria conseguido obtener
un credito vehicular ante ofro banco, sin embargo se ha demostrado que las
rarones de la negativa del crédito obedecieron a metives Interncs del atro
banco, mas no existe prusba que establezea que fue por la deuda registrada
por el BCP. En efecto, en el coreo que el banco le cursa al demandante
claramente se le informa que el crédito no se le concede porgue Los

NTES FICAN POR PUNTAJE INTERNO.,
uaste en fas lineas esitra to dafio
no relacién a los hechos ados con la

porgue no estdn probades. Por lo tanlo, no estd probada la supuesia

relacion de causalidad.

Respecto al FACTOR DE ATRIBUCION, Les factores de alribucién son aquellos
gue determinan finalmente |a existencia de la responsabilidad civil una ves que
se ha presentado un conflicto concrets, En materia de responsabilidad
extracontractual, el facior de atribucién subjelivo es la culpa v el dolg (art. 1969)
y el objetivo es el riesgo creado (ar. 1970} En la presente demanda, en
aplicacion estricta del art. 1969 del Codigo Civil, estamos ante un caso de
responsabilidad subjeliva, en e que la demandanle debe probar que mi
representada ha actuado con dolo o con culpa grave. Sin embarngo, ya hemos
demostrade que el heche se produjo por intervencidn de tercera, es declr, el
banco fue victima de un ilicito penal (suplantacién) le cual generd la existencia
de la tarjela de creditc y deuda a nombre del sefior Serano, pero que
inmediatamente canocido el hecho y luege de las revisiones correspondlentes la
situacion fue RECTIFICADA, por lo gue descartamos el dols o la culpa por parte
del banco.



4. LA INEXISTENCIA DE DANC MORAL
El dafio moral, es la afectacién interna gue sufre la victima como efecto directo del dafio
producide. Conforme hemos podide advertic de los argumentos anteriores, |s actora no
ha acreditado los dafios padecidos que alega, mas que con su solo dicha, &5 mas de las
pruebas presantadas ninguna minimamente brinda evidencia del dafo moral que invoca,
Lo cual resta sustento a esta demanda
Por otra parte, como ya se ha demostrado que ningunao de los supuestos facticos de la
demanda han generado e dafo moral que se demanda porgue, ninguna de ellos alcanzd
la magnitud que el demandante pretende darke, pues se trata de reportes que fuaran
corregidos en &l momente oportuno y porque NO se demostrado que dichos repories —
corregidos- hayan ocasionado los dafios que se alegan. Los simples dichos del el actor
en &l sentido que ha sido objeto de vindicta pablica, carecen de prueba cierta, y solo
representa un intento denodado para pretender probar lo improbado.
En relacidén a este punto, nuevamente debemos invocar la aplicacién del art. art. 106 del
C.P.C. que expresamente sefiala:

“Salvo disposicién legal diferente, la cargs de probar corrasponde a quien
afirma hechos que configuran su pretensién, © a quien los confradice
alegando nuevos hechos®,

5. EL ACTOR CUANTIFICA SU PRETENSION INDEMNIZATORIA EN &/

100,972, ACRED EXPLICAR NIS oo
A LLEGAR A TE.

El demandante solicita con su pretensién principal que se les “indemnice” por la suma
total de 5/ 100,972.90 Soles, compuesto del siguiente modo: Dafio amergente: 5/,
16,972.90, Pasajes, gastos de atencidn médica y ofros: S/ 6,000.00, mas Lucre cesante:

5/ 8,000.00, mas Dafo Moral: S/ 70,000.00. Sin que isa I
forma como es que llega a cuantificar esos importes, sin ninguna referencia
debidamente sustentada de cémo es gue llegan a esas cifras. Efectivamente, coma

s& advierte del petitorio vy los fundamentos de la demanda no se expone, precisa,
determina, prueba o explica, ni siquiera minimaments, de qué modo o manera ha
establecido las cuantificaciones que invocan, por le gue el Juzgado debera tener
presente gue la demandante no ha cumplido con la exigencia del art. 196 del C.P.C., por
la cual, quien argumenta un hecho, debe probarlo. Esa omisién prueba la fragilidad e
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infundado de la accldn indemnizatoria incoada respecto a la suma que pretende como
manto indemnizatorio,

8. EN AFIRM, &5 EN S0 CniL PROBAR.

El art. 196 del C.P.C., le atribuye al accionante la carga de la prueba, con lo que se
concluye que guien no prueba de manera idSnea los hechos gue sustentan su
pretension, ésta deviene en INFUNDADA. En el presente caso, ninguno de los supuestos
gue fundamentan y configuran la responsabilidad civil se ha acreditado. A lo largo de
toda su demanda, los acclonantes mencionan una serie de hechos que, de acuerdo a lo
gue hemas demostrado, no tienen conexitn de culpabilidad hacia el banco, pues se trata
de hechos cuya vineulacidn con el heche cuestionado MO esii probado, son
construcciones tedricas que el demandante pretende vincularlas con la demanda paro
sin ninguna prueba gue la de sustenio a esa argumentacidn, Tampoco se han probado
los daiios demandades més que con el sola dicho del demandante.

POR ESTA CONSIDERACIONES, solicitamos su despacho que esta demanda se
declare INFUNDADA, con expresa condena de costas y costos.

Iv. ENTOS JURIDI UESTRA TESTACION Y DEFENSA:

DEL CODIGO CIMIL:

Art. 1969, norma que establece que aquel que causa un dafio a otro dabe reparario,
pero debe probarse &l dafie, asi coma la culpa o dola.

Art. 1884, que regula &l dafio moral.

DEL CODIGO PROCESAL CIVIL:

Art. 130, el cual prescribe los requisilos de todo escrito judicial, los que cumplimes.

Art, 196, establece que la carga de probar cofresponde a gquien afirma hechos gue
configuran su pretensién, o a quien los contradice alegando nuevos hechos,

Art, 424 del C.P.C., &l cual prescribe los requisitos de nuestra contestacian,

Art. 491, inc. 5, que prescribe el plazo para contestar la demanda, dentro del cual nos
encontramos.

V. MEDIOS PROBATORIOS DE NUESTRA CONTESTACION Y DEFENSA;

Por el principio de adquisicion de |la prueba, ofrecemos como prueba el mérito de los
DOCUMENTOS presentadas por &l actor en su demanda consistente en:
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1. El mérite del correo del BCP del 17/08/2045, de confirmacidn de recepcion de
reclamo presentado por el demandante, Anexo 1.A del escrito de demanda, que
demuestra que el reclamo del demandante fue debidamente recepcionado por el
banco.

2. El mérito del correo de respuesta del BCP de fecha 18/08/2015, con &l cual el
BCP remite al demandante un correo de respuesta informando la fecha de regisiro
del reclamo y el plazo de alencidn aproximado (Anexo 1.B del escrito de
demanda).

3. El mérito del correo de respuesta del BCP de fecha 14/09/2015, mediante el cual
el BCP le adjunta la carta de respuesta informandole al sefor Serrano que su
reclamo requerird un plazo adicional de 30 dias para resolverlo {Anexo 1.C del
escrito de demanda).

4. El mérito del correo de respuesta del BCP de fecha 14/10/2015, mediante el cual
el BCP le solicita al demandante que a fin de poder continuar con el andlisis de su
CASD 8S Necesario que se ponga en conlaclo con el banco (Anexo 1.0 del escrito
de demanda), coreo que nunca tuve respuesta del demandante.

5. El mérito del correo de respuesta del BCP de fecha 15/10/2015, mediante el cual
&l BCP le reilera al demandante contactarse con el banco a fin de poder concluir
con la atencion del reclamo (Anexo 1.D del escrito de demanda), correo que nunca
fuvo respuesta del demandante.

6. Elmerito del correo de respuesta del BCP de fecha 16/10/2015, mediante &l cual
el BCP le reitera al demandante contaclarse con el banco a fin de poder concluir
con la alencién del reclamo |Anexo 1.G del escrito de demandal), correo que nunca
tuvo respuesia del demandante.

7. Elmérito del correo de respuasta del BCP de fecha 20/10/2045, mediants &l cual
el BCP da respuesia y solucidn al reclamo presentado por el sefior Seranoc
informandole que el banco asumido la deuda de la Tarjeta de Crédite y ha anulado
la tarjeta (Anexo 1.H del escrito de demanda). Con este comren se le indica al
demandanie, ademas, que a pesar de nuestros intentos por reunirmos a fin de
informarle sobre las acciones tomadas, lamentablemente no hemos encontrado
disposicion para concrelar esta reunion.

Asimismao, ofrecemos los slgulentes medios probatorios:

8. El mérito del Reporte de Infocorp, el cual acredita que la informacion reportada
por el BCP da los meses de junio, julic v agosto 2015 fueron reclificadas v que el
demandante asta clasificado como cliente 100% NORMAL.
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8. El Reporte de Solicitudes de Rectificaciones Enviadas a la SBS, que acredita
que &l BCP cumplio con solicitar a la SBS la rectificacién de la informacién reportada
por el banco respecto de la deuda del demandante,

10. EL INFORME que debera rendir la Superintendencia de Banca ¥ Saguros, el
cual debera informar desde cuando el BCP solicitd la rectificacion de la calificacisn
del demandante, que mesas se han ractificado v cudl es |a situacidn crediticia actual

del demandante. Para lo cual solicitamos a su despache s& curse oficig respectiva
a dicha dependencia en sus oficinas en Lima.

VI. ANEXOS:
2-A. El Raporte de Infacorp del demandante.
= 2-B. El Reporte de Solicitudes de Reclificaciones Erwiadas a la SBS.
2-C. Tasa Judicial por ofrecimiento de prusbas.
2-D. 2 cédulas de notificacion,

POR TANTO:
A usted pedimos, sefior Jusz, se sirva proveer el presente escrito en modo ¥ forma
de ley y lener por contestada la demanda, declardndola INFUNDADA, en su oportunidad,

Trujillo, 27 de abril dal 2018

BANCO DE CREDITO DEL PERU

Ul O

UOAT -

ABOGADG

a1 RRa



133

ANEXO N° 4



T YL Y e 20 1A S U-INULCOPLLAL

RESOLUCION FINAL N° 0252-2014/PS0-INDECOPI-LA.

AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LA OFICINA REGIONAL
DEL INDECOPI DE LA LIBERTAD (OPS)

DENUNCIANTE 3 SEGUNDO RAFAEL MENDIVES HOYOS (SENOR MENDIVES)
ADMINISTRADO : BANCO DE CREDITO DEL PERU (EL BANCO)

SOLUCIONES EN PROCESAMIENTO S.A. (SERVICORP}
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
ACTIVIDAD : INTERMEDIACION FINANCIERA

Trujillo, 22 de mayo de 2014,

ANTECEDENTES

4,

Mediante Resolucidn N° 01 de fecha 11 de marzo de 2014, el OPS inicié un procedimiento
administrativo sancionador contra el Banco' y Servicorp® por presunta iniraccion al articulo 19
del Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en adelante o Cadigo), en tanto que e
Banco y Servicorp habrian imputado ¥ requerido indebidamente al sefior Mendives el pago de
una deuda que el interesado no Teconoce, y como consecuencia de ello lo habrian reportado
negativamente ante fas Centrales de Riesgo.

Por estos motivos, soliciié se ordene @ Banco corregir el reporte & la cenlral de riesgo como
consecuancia de una deuda Inexistente, a Servicorp se abstenga de cobrar supuestcs

deudas, fas mismas que devienen en inexistentes; asi como &l pago de costas y coslos del
procedimiento.

€1 26 de marzo de 2014 el Banco presentd su descargo, manifestando que:

* A la fecha el préstamec comercial N¢ 0570-156319 del sefior Mendives regisira como
acreedor a una empresa distinta del Banco, y con escritura pabiica de fecha 30 de
diciembre de 1998 celebré con Servicorp una cesién de carera de deudores, entre los
cuales se registraba el préstamo correspondiente a la deuda del denunciante; por lo tanto,
no hay relacion de consumo con su represeniada.

* El sefior Mendives mantuvo una relacion contractual con el Banco hasta e! ano 1998 y
pasteriormente se vendio la mencionada deuda a Servicorp, por lo que la deuda

reclamada fue impuesta hace mas de 10 anos, sin haber sido previamente cuestionada
por el denunciante.

» Debidp al incumplimiento de Pago, con fecha 18 de setiembre de 1998 of Banco procedio
a 4ra§erir et crédiio adeudado a Servicorp,

* Mantieng una relacion contractual con Servicorp, respecto de la venta del crédito del
denunciante, y en su calidad de entidad financiera se obliga a reportar la deuda
correspondiente al sefior Mendives, hasta que se comunique la cancelacidn de la misma
por parle del denunciante, hecho que no se ha conligurado a la fecha,

EI 16 de abrit de 2014 el Servicorp presentd su descargo, maniteslango ue:

-» ~El Banco le cedio la cartera de deudores en 1998; por o que la deuda reclamaca por el
sefior Mendives fue impuesta hace mas da 10 anos,

RUC H" 2010047214,
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. » Elafo 1998 COMpro una cartera de deudas al Banco, entre las cuales Se encontraba el
Préstamo Comercial N© D570-156318 de tilularidad rlel denunciante,

* Ladeuda registraga se origind en el Banco, habiéndola adquirido posteriormente en virtud

a las practicas comerciales de compra de cartera crediticia, conforme sucedio con e! case
de la deuda def sefior Mendives.

* Se ha procedido a anular la deuda de! sefor Mendives y en correspondencia con lo
realizado se ha procedido a gestionar con el Banco Iz rechficacion del reporte de Ia
referida deuda ante la Central de Hiesgos SBS.

ANALISIS

Marco Legal Aplicable

;
5. Articulo 19 del Cédigo de Proteccidin y Defensa del Consumidor,

Presunta infraccion a analizar

Cuestignes previas

* Dela supuesta falta de relacion de consumo invocada por el Banco

7. Es decir, las conductas reguladas en dicha norma parten de la existencia_de una relacion
de_consumo, una situacion de exposicién o fase Previa a ésta, como premisa basica para

que el INDECOPI pueda conccer ¥ pronunciarse sobre algin asunto que sea pueslo a su
consideracion,

8. En el presente caso, el Banco alegd falta de relacion de consumo con el recurrente, toda vez

que a 1a lecha, el préstamo comercial No D570-156319 del seiior Mendives registra como

_-—-~acreedor a la empresa Servicorp, a quien le cedio Ia cartera de deudores, entre los cuales se
-~ enconlaba dicho préstamo. !

9, No obstante, de los documentos que obran en ef expediente si se acredita relacion de
consuro enltre el sefor Mendives vy el Banco, pues del reporte denominado “informe de
riesgo’® de fecha 23 de enero de 2014, se verifica que el denunciante fue reportado por el
/) =

s conico DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Anticfilo In.- Ambito de aplicscisn

1. Ef pissente Codigo profege al or, se drecta o indi ac
teltidn da consum o en v elana armlminas 2 sera
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Banco -y no por Serviearp-  ante las Centrales de Rlezgo de! sistema financiero, con el
siguienle detalle: "BCP VTA CART (317)°

En atencicn & ello, y al no existir motivos fque excluyan la paticipacion del Banco comao
provesdor, se aprecia una relacion de consumo con el sedor Mendives, correspondiendo

deseslimar sug alegacionas, y en consecuencia analizar su responsabilidad respeclo del
fonde de |2 contraversia,

+ Deia prescripcion

La presenpcion en materia administrativa consiste an la extincidn de la responsabilidad por el
lranscurso del lempo que acarres indelectiblements La pérdida del “fus puniend’” del Estada
egliminands por tanio, la posibilidad que la autoridad administrativa pueda determinar la
existencia de una conducta infractora ¥y aplicar validamente una sancion al responsable.

El plazo de prescripcion para sancionar los ilicilos administrativos en materia de proteccion al
consumidor se rige por el ariculs 121 del Cadigo®, el cual dispone que la accion para
sancionar [as infracciones a dicha norma prescribe a los dos afos de cometdos dichos
licitos. Transcurrido dicha plazo, e érgano resolutivo pierde la potestad de investigar y
sancionar las infracciones que hubleran podide cometar las proveadores en la venta de
bienes y ia preslacion de servicios,

Le referida norma establece que para el compute del plazo de prescripcitn se aplica Ig
dispuesto en el arliculo 233 de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
esio 85, que el computo del plazo de prescripcidn comenzard a partir del dia en gue Ia
infraccian se hubigra cometido (infraccidn instantdnes) o desda que cesd, =i fuera Una accidn
continuacda,

Tal como hz sefalade la Sala en anteriores pronunciamienios®, el reporte ante la central de
riesgos es una actividad que se sustenta en una siuacian previa, cual es el mantenimisnto
efeclive de una deuds, de ali que fratindose de denuncias por repores indebidos, es
Necesaro que previamente se analice si &l origen de dicho reporte 85 correclo, oues gste sl
se justifica.en lanto exista unz deuda pendiente de pago. Ello supone que en tales los casos
adminisirativa determine si la deuda imputada al consumidor existe o se
Encuenira Wgente, ya que sdlo podra considerzrse indehido un reporte sl versa sobre una
delda inexistenls o ya cancelada. :

En el presente caso, el Banco alegd prescripaion de la accion, toda vez que el sefor
Mendives/manluvo una relacidn contraclual hasta el afo 1998 ¥ que la deuda reclamada fus
impuesta hace mas de 10 anos, sin haber sida previamente cueslionada por el denunciante.

.'r:l
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16, For su parte, Servicorp también invecd la prescripcién de la ascion, manifestando que el
Banco realizé una cesién de carlera de deudores haciz su representaca en el ano de 1993 y
que la deuda reclamada por & sefior Mendives fue impuesta hace més de 10 afes.

17. Tanto el Banco y Servicorp aducen prescripcion sustentindose en que la cesion de cartera
crediticia y gue fa deuda fue impuesia hace mas de 10 shos,

18. Sin embargo, en este caso no se cuestiona la cesion de carera credilicia celebrada entre 8l
Banco y Servicorp an 1398 y ni en qué fecha se origind |a aeuda {ante Io cual i estariamos
anle un supueslo de prascripoion de la potestad sancionadera), sino la imputacién de deuda
que &l Banco y Servicarp estarian efactuanda al sefor Mendives, respecto de la cual tlamd
concoimiento en diclembre de 2013 por personal del Banco, por tanto se trata de una
presunta infraccion de cardcter instantanea que acaecid cuando el actionante omd
ronocimienty de la dewda imputada, iniciandose del cémputo del plazo desde dicha fecha.

19, For tanto, en la medida que desde diciembre de 2013 a la fecha da la presentacion de Ia
denuncia (25 de febrero de 2014}, atn no habia vancido el plazo de dos afos para que opera
la prescripcion, corresponde desestimar las alegaciones de la pare denunciada en este
exlremo, v en consecuencia anahzar el fondo de la controversia.

= Dela denuncia en el extremo de los presuntos requerimients indebidos de la deuda

20, Si pien se denurci que el Banco y Servieorp habrian —ademds de haber imputado- requernido
indebicamenta la deuda al seficr Menives, de los medios de prusha que obran en gl
expediente no se desprende que el Banco o Servicorp hubieran efectuado  algin
refuenmienio de pago al interesado, por lo que en este extremo coresponde desestimar la
denuncia,

Del deber de deber de idoneidsd

21, El articule 19 del Cadigo establece que el proveedor responde por la idoneidad v calidad de
los produclos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas v leyendas que exhiben
sus productos o det signo que respalda al prestador del sarvicio, por 1a falia de conformidad
entre |a publicidad comercial de los productos v servicios v £stes, asi como por &l eontenicdo v
i wida il del products indicade en el envase, en lo que corresponda’,

22 3e entiende por idoneidad a 2 corespondencia entra lo que el consumidar espera y lo que
efecfivamania racibe, en funcién a io gue se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion
~transmitida, ias condiciones vy circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y
o7 nawraleza del producto o sarvicio, el precio, entre oftros Taclores, atendiendo a las

/" circunstancias del caso™,

al Dela respﬁnsabiﬁdad del Banco
!

f
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a3 El sefiar Mendivas denuncié que el Banes imputd indebidamenta el pago de una deuda que e

interesado na reconoce, y como consecuencia de all lo reportd negativamente ante las
Centrajes de Fiesgo.

24 Delarevisién del reparte denominads “informe de riesgo™ " de fecha 23 de enero de 2014, se

verifica que el sedor Mendives fue reportado por ef Banco ante las Centrales de Riesgo del
sistema financiera.

25, En el presenle caso, para determinar si es que el sefior Mendives fue reportado
indehidamente ante la Ceniral de Riesgo de la SBS, primern se debe determinar si es que
exislic una deuda pendiente de pago por parte det denunciante; loda vez que solo configurara
como repone indebida si es que versa sobre una deuda inexistants o ya cancelada.

26. For su parte, &l Banco sefiald que debido al incurmplimiento de pago del sefor Mendives, con
techa 18 de setiembre de 1998 procedié a transferir & crédite adeudads a Servicorp; por lo
que, en calidad de entidad finanoera se abliga 2 reportar la deuda corespondiente al sefiar
Mendes, hasla que se comunique la cancelacidn de la misma por parte del denunciante,
hecho que no se ha configurado a |2 facha,

27.  Es decir, el Banco ha reconocido 1a supuesta existencia de una deuda del sefior Mendives y
Que como consecuencia de ella lo reportd ante la centrales de rNEsga; sin embargo, para
liberarse de responsabilidad, debia presentar los medios de prueba que demuestren Iz
axistencia de dicha deuda, come por gjemple el préstamo comerslal Mo D570-156318, al que
hace referencia.

= De conformidad con 1o establecido &n el articulo 104 del Gédigo, para que e proveedor sea
exenerado de responsabilidar administrative deberd acreditar [} e.‘istenqia e una causa
obigtiva, justificada y no pravisible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o
luerza mayor, de heche determinante de un tercers o de la imprudencia del propio
consumidor afectado, '?

23, En ese orden de ideas, correspondia que el Banco acredite de forma categorica la existencia
del documento suscrito por el denunciante en el cual se verifique fa obligacion contraida par

esla, y que, a su vez, justifique |a informacion reportada en las centralos de resgos; sin
embarga, no lo hiza.

30, Por ello, no habiéndose constatado que el sefar Mendives mantenia deudz pendiente de
pago mw Banco, no resultaba justificado reportario negativamente anle la ceniral de riesgo,
sin sustentak el origen de |a deuda imputada; por tanto la imputacian de pago como el reporte

~negativo sor| indebidos, pues el Banco no ha presentada los medios de prusba que
/’ demuesiren gue se encontraba legitimado a im putar el page de una deuda al sefior Mandives.

/31, En atenciérf a lo aiegado por el Banco, se debe pracisar que este no debld imputar dicha
denda sinLontar con un documento que lo suslente; en consecuencia, e repore negativo
ante la Cgntral de Riesgo por ia falta de cancelacidn de deuda deviene en indebido,

!
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a2 Al haberse verficado que &l Banco impuld indebidaments ol pago de una deuda al sehor

Mendwes, se configura infraccion 2l deber de idoneidad, por lo que Banco ha infnngido el
articulo 19 del Cadige

b Deia responsabilidad de Servicorp

33 £l sefior Mendivas denuncit que Servicorp smputd indebidamente 2l pago de una deuds e
el interésade no reconoca, y como cansecuencia de ello o reperid negativameants ante las
Cenfrales de Riesgo.

34, Por su parte, Servicorp sefald que el afo 1898 comprd una cartera de deudas al Banca, entra

las cuales se ancontraba el Préstamas Comercial N9 DST0-156319 de tijularidad el
denunciants.

35 Cabe precisar que dentro del procadimiento de recuperacion de Ios créditos pendientss de
cancelacitn integrantas de la cartera de las enlidades que participan en el sistema linancierg,
conviene dislinguir 1a rezponsabilidad que alane 2 los acraedores wo lilulares del crédilo,
respeclo de la qua manfienen ks operadores  subcontratados en  condiciones de
subordinacion yfo dependencia para gestionar su cobro.

36 Asl, la responsabilidea da estos Ulimos se enconlrard limitada a realizar lo gestion de
cobranza de aquallos edeudos previaments indicados por el titular, en base a la informacidn
nue 23ln emprasa le proporcionard para tales efecios. Ello, en la madida que 10s gestores de
cobranza na contaran con MEcanismos propios que les permitieran conocer el estado vigenia
del salde adeudado, mas alld de la informasidn suminisirada por el acreedor del citado
créditn.

a7 Far el contrario, el lilular del adewdo soporta la responsabilidad de garantizar 1a exislencia dal
deracho de crédilo prelendide, reslizando un debide, oporung y corecto seguimienta de
diches saldos, a fin ¢e aclualizar sus estados, evitando efectuar reporas crediticios

INCOmecios ¥, por parle de sus encargados, gesliones de cobranzas a clienias cuyas deudas
y& =& habrian cancelado.

34. Servicorp tambien sefiald que, compro una carera de deudas al Banco, este droano
resoluliva estima gue constituia responsabilidad de dicha EMprasa contar con los decumeanlos
que e permitieran sustentar la obligacion perseguida vy realizar el debido, oporuna y corecto
seguimisnta de fa misma, a fin de actuahzar sus estados v, en consecuencia, evitar, entre
ofros, reportar indebidamenie al cliznte, esto es, sin un sustento documentario de su stuacian
oredilicaa

-

39" En mnseiuencia. todda wez gue era el tilular de |z acreencia oponible al sefor Mendives,

’ correspondia a Servicor contar con los documeantos suficientes que justifiquen o siluacidn

credilicia reportada ante las cenfrales de riesge; sin embargo, no ha presentads mecdia

; probatorys alguno que genere cerleza de su swistencia de deuda, por lo gue el reporie
; negati%a 2 clasificacidn credilicia del denunciants resultaba indebido.

| 40. ¥ si hien Servicorp sefialé que ha procedido & anular la deuda ded sefior Mendives v s8 ha

procgdide a gestionar con el Banco la rectificacion del reporte de la refenda deuda ante la

Ceniral de Riesgos SBS, este drgano resclulive advierte que aun cuanda &l provesdor

L denuncizdo hubiere subsanado durante el procedimiento administrative la conducta infractora

—Bentndada, o no enerva de moda azlguno su responsabilidad por tal nlracoion. Par al

contraria, tal situacidn Onicamente demuesta una adecuacion de su conducta a las normas
de proteccidn al consumidor

41. Cabe precisar qus aun en &l supuesto en gue Servicorp hubisra acreditada la lacha en Iz que
realizd |z retiificacian, elio no hubiera constiluido un eximente de responsabilidad, loda vez
gug Inowmo an una infraccion a las normas de proleccién al consumidar al haber reponada

B oz 12
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indeh!damenle al sefior Mendives ante lazs centrales de rnesgo. perjudicands su record
crediticie, siuacidn que no es pasiale de ser subsanacs,

43, En fal santido, aun cuando Servicorp hubiara probado haber selicionads <l impage, of debar
e ideneidad no se limita al solo hecho de anular 1a deuda ¥ gESticnar la reclificacion del
reporte de la referida deuda anie la Gentral de Riesgos SB3; toda vez que &l sola hecha e
imputar y requerc indebidamente pago de una deuda, constituye por si misma una
infraccidn &l daber de idoneidad, sin pefticie de la solucion posleror que al proveadon
pudiers brindar al consemidor. Esto de confarmidad con gl reciente criterio adoptado par la
Sala Especalizada en Proweccidn al Consumidar (la Szla), mediante Resolucian M* 1008-
2MHSPC-INDECOPI de fecha 25 de abwil de 2013°, respeclo a 10s afcances del deber de
iboneidad: '

B3 () el deber de idoseidsd comanide en los arficulos 18° ¥ 197 del Codign deberi ser
enfendide como fa oblgacin de deindar prcluctas o Sencios quR comespondan o las
caraclenisticas offecidas por of provecdes ¥ espgradas por el consumicor, Siendo qie de no
preseniavee siguna de 193 capsales de peclusian comlesmpladas en ol articwio 104° del Cilgo, sord
ef proveedor quien resulte responsable por haber infangido ef deber che idoneidad

64. For cire jado, ef heche de gue los provesdores ofrezcan en of MEERND e coniite e
resiedios flridiccs” -aparscidn, reposicicn y develucidn gel dingrm. gniglies por el comprador g
un determinada bien frenfe al vendedar -pr case de gue e prodiclo se evele defeclvosg,
inadecuads o de cusiguisr tire mode na confimme & I canvenido- no enerva & hecho de gue af
provesdor haya incumide en wna infreccitn & deber de ifoneddadd, siende que les medinas
adoadas pov esle dlimo Onicaments sansiituindn seluciones residuales ante una infraccidn que
FE 5& D conswmmanic.

43 Por lo lanta, 2| haberse verilicads que Servicorp impuid indabidamente el pago de una deuda al
sefior Mendives, ze configura infraccién al deber de idoneidad, por i gue Serviconp ha
infringice &l articule 19 dal Cédigo

Medida correctiva

44, En el articula 114 del Codigo se astablace que, sin perjuicio g la sancidn administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccicn a las normas de ste, el INDECOP puade dictas,
en calidad de mardatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias,

45, Las-miglidas corecivas reparaderas tienen &l objeta de resarcic las consecuancias

fp‘él.rimonialesj directas e inmediatas ocaswnadas al consumidor par la  infraccion
administrativaga su estado anterior™, Las medidas cormreciivas complementarias tienen al

- Enilicls =n & Exfed i M7 1343-2011053 sequiln par el tefor ANIEL ENRIDUE TORREALEA REYES nomm Amdeics Mol P 5.a

S En i sl ampli, s semeding g canglitian olra coss qua la maniesiacion pracics y percepbbls dn e derachos, 2 ko cuaki snbuyen

Tuwiza y, endifling nstancin, signéicado. Un drrecha ue i esth protedito § kit por o dedsnimisnis jridico 1o seia, eaonges, un dmmchn,
s gk -r_.nl'u Shmelacsn suyn posque S0 agoLaiEs en un iniees subjelren g en una pxpiacin ideal carnle de cualier farzg Jusidia.

Fn un sevilio especibon, g remeos puatlen sar defines coms 186 prelesions tus of e d un s fuiticamentn probay s guede simiper
Iraitte 3 quienist Yo hayan lesioesado o eslin por lesievars, con b fnafdad de cue @l lpsitn sss prEvenidn g Anle & fea repaaila s st
. L]

SIREMA. Fiel. La prgpeliva da sewsdi ned disin privabe awaptn. En: Riveta o diillo cle, &0 LVIIL WP 3, Badua, 3012, 1, 368

LEY N™ 29571, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL COMSURMIDER

Adiculs 115 - Madidas corractheas reparadomns

i Lz wedilas comactivas reparpdoras Biensn ol ohjely 08 resmcr tas consECuEnes palnmondles diedas = emedilas
ecasnadas 3l o i pe la inbacein sdminesiialivg 8 20 sstado anieior ; pasden congislian onlens al prwnadar infrachor o siguenta;

a  Rogar petatios g

L Camnkiar preductos por olros de dinlicas o geelaes cmcleislieas, supads o IRPRREON A0 ed pasihle o o0 Bedle azonals sy s
crcunslangiay

Toe 12
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DHEANG RESOLUTIVE DE PROCEGMIENTOS
SUMARISIMOS DE FROTECCION AL CONS URIDOR
Oficing Regional vel INDECOPT de La Libariag

EXFPEDIENTE W7 BOOS5-20714/P50-INDEC (-1 AL

objeto de revertir los efeclos de la conducta infraclors o evilar gue esla se produzca
nuevamente en el futura’™,

46, Asimisma, en el arliculo 117 dal Cadige™", sz eslablace que si 2l abligads 3 cumplic con un
rmandato del INDECOPI respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar ne o
hace, 38 le impondsd ura multa por incumplimiento de mandalos,

a7, El senor Mandives, solicitd como medica correctiva reparadora se ordene al Banco cormagin el
reparte 2 la central de MESO0 COMmo consacuencia de una deyda inexistents, a Servicom se
absienga de cobrar supuestas deudas.

48 Habiendose verilicado que el Bance brindd un servicio falio de idoneicdad, corresponde a fin
de reverdir 105 efectos de la conducta infractora, ordenar al Banes ¥ a Servicornp como medida
worreckiva reparadora que denire del plazo de diez dias habiles, anulz 12 deuds ¥ realicen las
gesliones necesarias anie la central de riesgas a efectos de rectificar fa calificacion crediticia
dal interesada.

49, Los provesdores lienen la oblipacién de presentar anle gl OFS Ios medios probatonios que
acreditan ! cumplimiznto de lafs) medida|s) corectivals) en el plazo mdximo de cinco (05)
dias, contado a parti del vencimianto del plaze que se otorga para su cumplimiento

50, Las medidas coractivas se dictan baje apercibimiento de impanar ung multa coersitiva no
rmenor de tres (03) T por incumplimients da mandate, confarme e senala en al aricuis 197
del Codigo,

i En s defecta, coresponderd I aplicacidn de 1z mulle esiablecica en el arlicuks 117 del
Cidigo. sin necesidad da notificacién pravia

Graduacion de 1a sancidn -
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En &l articulo 112" del Cédigo se ectablace Ios critering que la autaridad administrativa podra
lomar en consideragion para graduar la sancian que Cormesponda & un proveedor que ha
infringide las normas & dicho cuerpo  normetive, Adicienalmente, la noma  preve
circuulslandas agravantes v alenuanies que se podran lomar en consideracion para fijar la
sancion. :

Para graduar la sancidn se lomaran an consideracicn los siguientas aspectos:

De ia responsabilidad del Banco

Gravedad de la faita: la infraccién es grave, pues el Banco impuld indebidamenta al sefior
Mendives una deuda sin sustentar @l origen de la deuda imputada y ademas lo reportd
negativamentes ante las centrsles de riesgo, lo cual atectd =u imagen crediticia ante terceras,
su dranquiidad v poniz en riesge su economia, al no pader ser sujete de crécita
injustificadaments,

Beneficia ilicito esperado por fa realizacidn de la infraceion: sa circunscribe af ahormo dg
FECUrS0s por parte del Banco para gestionar 1z regularizacian de fa calificacion crediticia del
inlzresada.

Dafio resultante: Ocasiond dafo real al sefor Mendives, al no pader oblener financiamients

de olvas entidades financieras, al figurar en calificacian negativa en las centrales de resgo
indetndamente.

Daiie al mercado: esle fipo de conductas ganera una percepcidn negativa de los
consumidores en Ios senvcios financierns, pues Igjos de brindar benelicios a sus clientas,
CCARIONA Un resgo permansnte para e patimonio de los MiSMeos, Mas aun sabre la obtencidn
de productes financiadss, generande desconfianza y sensacion de inseguridad respecls de

LEY b 29571, COD0IG0 DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL COMSUMIDOR

Aatcalo $92° - Criterios de graduacién e lag sanciones admints ratives

Al
1

RN i P

qrethuar a sanaign, o lndacopi pusde iner an consideiacion los siiHEes ailenms:
El bemarhicia Ticiin esperada u sblenido por s malzacdn de b infracsian
L probabilidd de dsteesian de la ibecoin,
El oy regullant da a nlacoin.
Les gleclos o I conducia inlacions mmda hater gararass s el mercstn
L2 naluraleza del gericia sausado o grado de aleelasitn 5 1 vida, salug, Miagidod o patrmonio e 108 corammdores.
IreE crilenios que, dependands del caso parfoular, se considere adpoundo adopiar,

S congid unstancias ag e especisie, las sipenies
;;ﬁ’m“wquaumnwiﬂum miaradky, s sea el caga

Vs

s ‘
&

LN
.

i

4.

Cuaie la cnfpdcta indracionn isvyn pueslo n nesg v dEsionado dang 3 b2 sakud |8 vida o 1 sequridan dek consumidi:.

Cuandy ol
conssiena

Cramndn L conducla inlimctons baya aeclade ol mies coleciivg o dikss g8 s consumdares,

Ciiras lancing de cancerislicas o eleclos equivalinles 3188 anlenomente mengionasas, degrdisndn de cods cass pasioil,

La canhisziaghal inlra oo a e loog gl prozedaisinio que conlravenga &l principic de conducia pocadimental,
- lanlandn eanccimisme de la condueln nlacior, deje de adoptar 1 medidss necssadas para eitar o mikgar sus

CACUEEAES sspecalis, as suenies:
g2rTen knlaa o panle del prowsacor dg Bel u omisian mpululs coma presunle inksntn adninskale, con aulercadad 2 i
N de B galacion de cagos.

Larpresealaciin por &l provesdor de una popissla conclisora A Coincida con la medida comeciig openady por & InUBsse.

I;J:uanda el proveedar acrdile habes canchidn oon L rordicla Bl L manio g oonocments e 18 iniana v kebar incags 8 soones

-] fos efarios ath 8 La mitiia,
JCuanda el geveedor acredk que cusnla con v prgrama sl fee ol cumpliaanta de 8 fEguincion conferidn en Al peesende Codign,

fana o cual sa loma an Cusnla ko siuienlg:

GREANG RESGLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISINGOS OF PROTECCION AL COMELMIDOZ
Oficina Regianal del INDECOP de La Libertad

EXPEDIENTE N* 0085 201 4rPS0-INDEC OPI-LAL
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CREAND RESOLUTIVO DE FROCEDIMIENTOS
SUMARIZIMOS DF FROTECCION AL CONSUMWODR
Sl Oficing Regional dal INDECOE de L Libertad

EXPEMMENTE N° OS2 APEINDECOPLL AL

eslos senvicics, pues limita su contratacidn, ¥a que los consumidores asumirian que en
Cualguier mormento @l Banco putria afectar su imagen craditicia injustificadamente,

Maturaleza del perjuicio: al peruicie lue de naturaleza patrimonial ¥ persongl,

De acuardo con la Ley NP 27444, Ley del Procedimientc Administrative General™, a
graduacion de la sancitn so rige por el phincipio de razonabilidad zegin e cual las
auloridades deban prever que el gjersicio de la conducta infractora no resulte mas favorable
al adminisirade que el cumplimients del ordenamianto legal vigente, £n consecuencia, la
sancidn & ser impuesia debe GENErar incantivos para corregir las acciones contrarias al
oraenamiento de prateccidn 2l consurmidor, correspandiends sancionar al Banco con mulka de
8 Unidades Impasitivas Triautarias.

De la responsabilidad de Servicorp

Gravedad de la falta; la infraceidn en es relathvaments arave, pues &l Servicorp impuld v
requirid indebidamente al sefor Mandives una deuda sin sustentar alguno, ademas o reportd
negalivamente ante 1as cenirales de niesno, W cual aiecld su imagen credisicia ante terceras,

sU tranquilidad vy ponia en risspo su economia, al no poder sujetc de crédie
injustiticadamente,

Beneficio Hlicito esparado por la realizacian de 1a infraceidn: s& clrcunscribe al ahorro ge

fRCWEQS pOr parte dal Banco para gestlonar la regularizacion de la calificacion crediticia del
interesada.

Dafto resultante: Ocasiond dafo real al sedor Mendives, al no poder ablener financiamienig
de oiras sntidades financieras, al figurar en calificacidn negativa en las cenlraies da riesgo
indebidamanta. ’

Dafio al mercado: esie lipo de conducias genera una percepcion negaiva de los
consumidares en Ios servicios linancieros, pues lejos de brindar beneficios a sus clientes,
OCASGNE Un riesgo permanente para el Patrimonio de los mismos, mas ain sobre la oblencian
de productos financiados, generando desconfianza y sensacién de inseguridad respecto de
estos servicios, pues limita su contratacion, ¥a que |os consumiderss asumirian que en
cua_qu&-m momenio Servicorp podria atectar su imagen crediticia injustiicadamenie.

/['u'f Naiuraleh\del perjuicio; 8l perjuicio fue de naturaleza patrimonial y personal

s5.

De acuardo!ccm la Ley W' 27¢aq, Lay del Procedimianio Administralive Genaral, |a
graduanvfbn e la sancion se rige por el principic de razonabilidad segin &l cual las
autoridades deban prever que el ejerciclo de ls conducta infractara no results mas lavarable

inisirang que el cumplimients dal ordenamianio legal vigente. En consecuencin, |a
N & sar impuesta debe QEnerar INcentivos para COFEGIF 1AS acciones conirarias al
ordenamiento de proleccion al consumidor, enrmespondiendo sancionar a Serdcorp con mulia

085 Unidades impositivas Tributsrias,

£ u

D las bosias v costos del procedimisntn

LEY DEL PROCEDIMIENTD ADHINIETRATIVD GERESAL

Arlicwlo 230~ Principios de la palesiad sancicamion sdmmigtrativa

Lo potestad eancunadora de 10das b erbdades el reqila adicianaments por ks SELISME Dincipins esprcales
§d

¥ Ramnabiifd - Las sukidadas debien v s b eomisian de s easdecta sl no msalle mas venlongs ars el nifrackn (e o
n s inkngictas n asanic s sandoi 251 como que bk dninmenason S sancdn eensalere einics toeo b exslanda o no de
inlencianatkizd, el peuci cassada, (35 cicansercias g ka comision da s nlrancion y s rapaticidn en o comisitn de mimesion [ |
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CREAND RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
) SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
=LA Qficina Regional ded INDECOPT da La Libertad

EXPEDIENTE M° 0018 209 /P50 INDECORILAL

56, El arlicula 7 del Decrele Legislativo 807, Ley sotve Facultades, Mormas y Dvganizacion del
INDECORI, prevé gue en cualquier procedimients conlencioso sequido ante INDECOPI se
puade ordenar ef pago de los costos v coslas en que hubiera incurrida ta denuncianta o el
IMDECGOPI™, En ase sentido. dada que sa ha verificado qua al Banca y Servicorp inlringsercn
las normas sobre proteccion ab consumidor, comesponde ordenarles gque asuman en forma

solidana el pago de 135 coslas y coslos en que hublese incurrido el sefior Mendives en el
procedimianio.

RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Banco de Crédite del Penl, con cualre (@) WIT™ por haber incurndg en
inlraccien & lo establecido en el articulo 19 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, £
habarss acredilade que imputa indebidamente el pago de una deuda al sefor Segunda Aafael
Mendives Moyos y como consecuencia de ello le reportd ante Iz central de resgo en condicitn
I'IEgEIII\.'&.

SEGUNDO: Sancionar a Soluciones en Procesamienio 5.4., con cuatre (5) UIT per haber incurrido en
infraccién a i establacido en el articulo 19 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumider, al
habarse acredilade que imputd indebidamantse el pago de una dewda al sefor Segundo Ralael
Mandives Hoyos y como consacrencia de ello le reportd ante lz ceniral de riesgo en condicidn
negativa.

TERCERO: Infarmar a Banca de Crédito dal Peri v a Soluciones en Procesamiento 5.4, gue la(s)
multals) deberain} ser abonadais) en la Tesoreria del Insttule MWacional de Defensa de la
Compelencia y de Proleccion de lz Propiedad Intelectual — INDECOP] o a wraves de clepasilo en
euerta'. Lais) multals) serain) rebajadalsi en 25% si =l administrads consierts s presenie
rezoluciin y procede a cancelar lals) misma(s) en un plaze ne mayor a cinco {5) dias habiles conlado
a partr de la nolilcacicon de la presente resolucion, conforme a 1o eslablecido en el ariculo 113 de la
Ley N 20571, Codigo de Protecrian y Defensa def Consumidor.

CUARTO: Ordenar al Banca de Crédito del Pard v 2 Soluciones en Procesamianto 2.4 como medida
cofrecliva reparadora que dentio del plazo de diez dias hdbiles de notificada 1a presente, anulen la
devds y realice |las gestiones necesarias ante 1a central de rizsgos a efeclos de rectilicar la
calificacitn crediticia del interasado.

Fara 2llo, Banco ce Crédito del Perd y a Soluciones en. Procesamisnto 5.4, debeddn acrediar el
cumplimiefio detgresents articul resalutive, ante ests Organo Resolutivo an &l plazo méxime de
ciped (05) dias habiles, contado a partic dal vencimisnto de plazo clorgado en el parrato pracadente,

ajo apercibimienta He impanar una mulla coercitiva no menor de tres (3) T por incumplimiento de

% DECRETO LE TiMO N* 207, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS ¥ ORGANZACION DEL NIECOR
Articulo T En gupinides procedimiznln enlentiose seguide ante el indesopl. 1a somisin o Sisssion sorpetente, ademds de inpones s sancién
e andenar que o islielor asura o pago e L coslae y coshos dal funsaes gy fos Byl cumide el denncianke o ol
50 e incugimisnd de 12 orden e pags df costas ¢ costas del geocosn, coalguier comisin o dieceiin del ndsconi puede aclicar
Ins muillas deacuena a log eriteicn pievishes & o aibicule 118 dal Cadigo de Protaccibn v Dedansa del Comsumidor. Quien a sabiendss de
Isidad di lacitn o ce la 1o e it el derurcis 8 aguia parsina naral o uridice, alibuyerdsie una i

- .ﬂnﬁlliﬂﬁwtuﬁm:r mimann funcianal ded Indeton, 4erh santonadn pon ma sulla de hask dnosenta (305 Uinsdades Inposiives *rbaianan
P | ey

detrd le moltada, La sancan admanGiniha b apfes sn peida é2 la sance penal o de 13 indumiizactn po
s pespacius qua codsponda.
&

- chn"a el chateied sar abunata an la Tesoreria dal insklule Maciorsl de Oelenss de ta Competencin y de Protecoon de t Srogiedpgd inelecist
- INCECHIF - shin en Calls La Pross 104, San Boga.

T Elpagn dp mutas 3 avis de enlidades bencaiia se slecluans Inicamenta B imves de lis siqueiies cosskas corenles:

Cuenta Commnte N* 193-10528 1700-81 [Banoe de Crédia del Par)
Cuenila Commrile 47 181-1052816-0-71 [Bancs de Crédit del Peri)

U g realizad @ paga, sivase sofclar ¢ comprobanis de inges que scmdle B cancebotn de b nalla, pac ines da Bokzacis de 14
dela.
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OREAND RESOLUTIVE DE PROCEMNMIENTDS
SURARIZINGS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Dhicina Regional del INCECORI da La Libontad

EXPECIENTE MO (005201 HES0-INDECOMRLAL

mandato, conforme a o sefalade en el articula 117 dei Codign de Proteceidn ¥ Defensa del
Consumicar.

QUINTO: Informar que la presenta resolucion ligne vigencia desde el dis de su notificacidn ¥ N Agoa
la via administraliva. En tal sentido, s& informa que da conformidad con lo dispuasto en el Steral c) dal
numaral 4.6.4. del Texto Unico Crdenads de la Dirsctiva que establace las reglas complementarias
apiicables al Procedimients Sumarisimo en materia de Proteccidn al Consumider de la Directiva
aprobada mediante Aesolucidn No 298-21}13-INDECDPIICDD. 52 establece un plazo de cinco (05
dias habiles para interponer recursa de apelacion contra la resolucitn que pone fin &l procedimisnt'™,
Cabe sefialar que, en caso se interponga recurse de apelacian deherd ser presantado ante ef Organo
Resalutivo do Procedimisntos Sumarisirnos de Proteccidn al Consumidor &1 un plazo maximo e
cinca (5} dias habiles contads & partir del cla siguisnte de su notificacion, caso contraria., Ia resoluckin
quedara consentida'™,

SEXTO: Disponer la inscripeion de Banco te Cridito del Perd v a Solucionas en Procesamienio 5.4,
En & Regisiro de Infracciones y Sanciones del INDECOPR!, unz ver que la resolucion quads firme en
sede adminislrativa, conforme a lo establecido en 8l articuio 118" de i3 Ley M* 29571, Codigo de
Proteccidn y Defensa del Consumidar

e — _

e o . a
SETIMO: Ordenar a Banco de Ceedlid da! Per ya S'D'I'J':iﬂﬁﬁ:?eﬂﬂ Procesamiento 5.4, gue de manera

solidaria, que asuma el pa}o-d’e Costas y costos del procadim 2nto.

rd 1

I JOSE ALVAREZ CAS EDA

) . =T Jefe P

Organe Resolutive de Prnc;dimiantuﬁ Zumarisimos
de Froteccidn al Consumidor del INDECOP! La Libertad
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ANEXO N° 5



EXPEDIENTE: [/ é:f-jf-{6 ,_,a
SECRETARIO:

ESCRITO 01

CUADERNO: Principal

DEMANDA INDEMNIZACION DE DANOS Y
FERJUICIOS POR RESPONSABILIDAD
EXTRACONTRACTUAL..

SENOR JUEZ DEL JUZGADO DEL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA LIBERTAD.-

SEGUNDO  RAFAEL MENDIVES HOYODS,

identificado con DNI N* 17820272, domiclliade en
. Urb. Santa Leonor Mz °D", lote 03, Distrito y
Provincia de Trujillo, Departamento de |a Libertad,
a usted con el debido respeto me presento y diga:

.  APERSONAMIENTO:

Invocando legitimo interés para obrar, me apersono ante su despacho en busca de Tutala
Jurisdiccional Efectiva, interponiendo la presente demanda sobre INDEMNIZACION DE
DAROS Y PERJUICIOS POR RESPONSABILIDAD EXTRACONTRACTUAL, para cuyo
efecto sefialo como domicilio procesal el ubicado en la Casilla Judicial del Colegio de
Abogados de la Libertad N° 262 ubicada en el Jr. Francisco Pizamo N* 544, 2do Piso,
Centro Histdrico, donde solicite se me notifique con las resoluciones gue se emitan en la
presente causa,

Il. NOMBRE Y DIRECCION DOMICILIARIA DE LOS DEMANDADOS:
Interpongo la presente accién, la misma que se debera entender contra:

+ BANCO DE CREDITO DEL PERU (BCP)- SUCURSAL TRUJILLO: con
domicilio en Jr. Gamarra 562, lugar donde se le debera notificar.

+ SOLUCIONES EN PROCESAMIENTO S.A. (SERVICORP); Entidad
ubicada en Calle Teodoro Valcarcel N°® 255, 2do Piso- Truiillo, lugar donde
se deberd emplazar a ia demandada.
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V.

* SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS; entidad ubicada en Calle
Dos de Mayo N°

1511, San Isidro - Lima, lugar donde se debers emplazar a
la demandada.

PETITORIO:

Teniendo legitimidad para obrar y solicitando tutela jurisdiccional efectiva, asi como
ejerciendo mi derecho de accitn Yy pretension que garantiza nuestra norma juridica, por

ante su despacho recumro, a efecto de interponer demanda por las acciones y pretensiones
acumuladas de:

1. INDEMNIZACION DE DANOS Y PERJUICIOS POR RESPONSABILIDAD
EXTRACONTRACTUAL. (Pretensién Principal)

2. INDEMNIZACION POR DANO PERSONAL (Pretension Accesoria).

3. INDEMNIZACIOON POR DARNIO MORAL. (Pretensién Accesoria).

Con el objeto de que, los demandados cumpian con indemnizarme, hasta por la suma de
S/. 192,000.00 NUEVOS SOLES (CIENTO NOVENTA Y DOS MIL CON 00/100 SOLES),
por las pretensiones acumuladas, mas el pago de intereses devengados desde la fecha en

que se generd el dafio, con expresa condena de costas Y coslos del proceso, que a
continuacién detallo:

1. DANO PERSONAL $/. 22,000.00
2. DANO MORAL: (detrimento, menoscabo en la imagen crediticia ante el Sistema
Financiero)
$/.170,000.00

RESUMEN:

1. DANO PERSONAL S/. 22,000.00

2. DANO MORAL $/. 170,000.00

TOTAL INDEMNIZACION S/. 192,000.00

FUNDAMENTOS DE HECHO:

1. Que, con fecha 09 de diciembre de 2013, solicité al Banco de Crédito, se me exhiban
les documentos debidamente suscritos por mi persona respecto de una supuesta
deuda pendiente de pago con dicha entidad bancaria por el importe ascendente a $

3,738.00 (Tres Mil Setecientos Treinta y Ocho y 00/100 Délares Americanos), que al
2
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tipo de cambio de aquella época equivaldria al S/ 10,466.40 (Diez Mil Cuatrocientos
Sesenta y Seis y 00100 Nuavos Soles),

afmacion ha sida de mi
mes de febrero de 2014 al

T

Cue, resulla pertinente precisar que dicha j
mediante llamada telefénica realizada en
Varilla, quien es trabajador de BCP — Lima.

la direccién ante la cual debia acudir para requerir
respectiva.

MEfancia de no adeudos

Que, a través de la carta precilada, se advierte que el BCP, en ningin momento niega
la existencia de una relacién de consumo, entre dicha entidad con mi persona, por el
contrario reconoce la existencia de una supuesta deuda contraida; no obstante que la
deuda que se me pretendid cobrar nunca EXISTIO por cuanto nunca realice préstamo
alguno con dicha enfidad bancaria,

Que, tanto el Banco de Crédito, asi como la codemandada Soluciones en
Procesamiento S.A (SERVICORP), me reportaron a la Central de Riesgo, no
obstante no tener documento alguno que acredite el origen de la supuesta deuda
impaga.

Que, ante este pancrama y al evidenciarse la vulneracién de las normas legales de
proteccion al consumidor, con fecha 25 de febrero del 2014, inferpuse denuncia ante
el Organo Resolutive de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor -
Oficina  Regional del IDECOP! de La Libertad, generandose con ello el
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR signado con el nimero 0085-
2014/PS0-INDECOPI-LAL, dirigido contra las hoy codemandadas.

Que, por Resolucidn Final N° 0252-2014/PS0-INDECOPI-LAL, del 22 de mayo del
2014, debidamente comregida de oficio, a través de la Resolucian N* 03, del 13 de junio
de 2014, ambas emitidas por el Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccidn al Consumidor del INDECOPI La Liberlad, se resolvid:

PRIMERO.- Sancionar a Banco de Crédito del Peri, con ocho (08) UIT, por haber
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incurrido an infraccion a lo establecido en el articulo 19° dal Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que imputd indebidamente ¢l pago
de una deuda al sefior Segundo Rafael Mendives Hoyos y como consecuencia
de ello le reportd ante la central de riesgo en condicién negativa.

SEGUNDO.- Sancionar a Soluciones en Procesamientos 5.A., con cinco (05) UIT
por haber incumido en infraccion a lo establecido en el articulo 15° del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que imputo
indebidamente el pago de una deuda al sefior Segundo Rafael Mendives Hoyos y
como consecuancia de ello le reportd ante la central de riessgo en condicién
negativa.

(...)

CUARTO.- Ordenar_al Banco de Crédito del Peri y a Soluciones en
Procesamiento S.A. como medida correctiva reparadora que dentro del plazo de
diez_dias hdbiles de notificada |a presente, anulen la deuda y realice las

necesarias ante | ntral de riesgos a efec e rectificar la

calificacién crediticia del interesado.

Para ello, Banco de Crédite del Peri y a Solucionas en Procesamiento 5.A. deberan
acreditar el cumplimiento del presente articulo resclutivo, ante este Organo
Resolutivo en el plazo méximo de cinco (05) dias habiles, contados a partir  del
vencimiento del plaze otorgado en el pamafo precedente, bajo apercibimiento de
imponer una multa coercitiva no menor de tres (3) UIT por incumplimiento de mandato,
conforme  a lo sefalade en el articulo 117 del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor,

(-}

SETIMO.- Ordenar a Banco de Crédito del Peri y a Soluciones en Procesamiento SA
que de manera solidaria, que asuma el pago de costas y costos del procedimiento.

Que, en el procedimiento administrativo sancionador realizado ante la sede
administrativa del INDECOPI, no sélo se ha acreditado que tanto el Banco de Crédito,
asi como SERVICORP, efectuaron imputaclones indebidas respecto de |a falta de

a
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\}u pago de una deuda inexistente, sino que como correlato de ello, s& me REPORTO a

™

10.

12

las Centrales de Riesgo del Sistema Financiero, generandose un grave dafo y
perjuicio a mi persona, el mismo que debe ser resarcido en &l monto solicitado, por
cuanio debe tenerse en cuenta que =l REPORTE EMITIDO NO SE ENCUENTRA
AJUSTADO A LA VERDAD, SINO QUE DEVIENE EN INDEBIDO POR CUANTO
NUNCA EXISTIO RELACION CONTRACTUAL CON EL BANCO EN REFERENCIA,
es mas dentro del procedimiento administrativo, ninguna de las entidades hoy
emplazas, demostraron la existencia del crédito que dio mérito a la deuda por la cual

* 58 me reportd al Sistema Financiero, lo que significa que se perjudicd mi imagen

credilicia, sin tener ningln sustento al respects, siendo dicha actitud abusiva ¥
contraria a ley.
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Que, el dafio que se me ha irrogado se ve plenamente evidenciado, puesto que al ser ‘7 7

la informacién que se remite a las Centrales de Riesgps;d6 caracter publicoryor tanto
ello implica su difusion en el Sistema Financiero, pol

echa no puedo
ser sujeto de crédito, ya que segun se advierte del reporte que adjunto a la presente y
que corre como anexo 1. E AUN MANTENGO LA CALIFICACION DE MOROSIDAD,
FOR LO CUAL NO PUEDO SER SUJETO DE NINGUN CREDITO, NO OBSTANTE,

NO TENER DEUDA PENDIENTE DE PAGO, MENOS LA CONDICION DE DEUDOR.

Que, el haber remitido informacién sin sustento alguno a las Centrales de rigsgo, ello
ha generado la vioclacion de titularidades de contenido no patrimonial, como son el
derecho a mi imagen y buena reputacion crediticia, lo que ha dado pie a que ninguna

" entidad del Sistema Financiero acceda a otorgarme crédito, por cuanto, al realizarse |a

verificacidn correspondiente, mi calificacién es negativa,

- Que, asi mismo se emplaza a la Central de Riesgo del Sistema Financiero, por ser el

ente que ha materializado de manera indirecta el dafio a mi imagen crediticla, pues es
ésta la que publicd de manera indebida la existencia de deuda impaga, con lo que se

me perjudica hasta las fecha por no poder acceder a ningun préstamo.

Que, debe lenerse en cuenta ademas que, tal y como se establecié en la Resolucion
Final emitida por INDECOPI, en el punto cuarto de la parte resolutiva, tanto el BCP y
SERVICORP, no obstante tener conacimiento que como medida correctiva reparadara
debian, dentro del plazo de diez dias habiles de notificada con dicha resolucion, anular
la deuda y realizar las gestiones necesarias ante la central de riesgo a efectos de

5
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¥ Articulo 1984; E| dafio moral es indemnizadg considerando su magnitud y el
menoscabo producido a la victima o a su familia.

* Articulo 1985: La indemnizacién comprende las consecuencias que deriven de
la accion u omisién generadaora del dario, incluyendo el lucro cesante, el dafio a
la persona y el dafio moral, debiendo existir una relacion de causalidad
adecuada entre &l hecho y el dafio producido. El monte de 1a indemnizacién
devenga intereses legales desde la fecha en que sa produjo el dafio,

v CODIGO PROCESAL CIVIL
® Articulo 424: Referido a los requisitos de la demanda
®  Articulo 425: Referido a los anexos de la demanda.
® Articulo 188: Referido a la finalidad de los medios probatorios.

MONTO DEL PETITORIO:

El monto de la presente demanda asciende a la suma de S, 192,000.00 (CIENTO
NOVENTA Y DOS MIL Y 00/100 Soles).

Via PROCEDIMENTAL

Proceso que se tramita como Proceso de Conocimiento.

MEDIOS PROBATORIOS:

1. Copla de |a denuncia formulada ante INDECOPI, fechada el 25 de fabrero de 2014, -/

2. Copia de la Resolucién N°® 01, recalda en el Exp. Nro. 00B5-2014/PSO-INDECOPI-LAL, dal 11
de marzo de 2014, a través de la cual se inicia & procedimiento adminisiativo sancionadar
conira Banco de Crédito del Perd y Seluciones en Procesamiento 5.4,

3. Resolucion Final N* 0262-2014/PS0-INDECOPI-LAL, del 22 de mayo de 2014, ./
4. Informe de Riesgo emitido por la Cémara de Comerclo y Produccién de la Libertad.

§. El mérito del expadiente administrativo sancionador signado con el nimers D085-2014/PS0-
INDECOPI-LAL, el mismo que deberd ser requerido al Organa Resolutive de Procedimientos
Sumarisimes de Proteccion sl Consumidor - Gficina Regional del IDECGP| de La Libertad, para
lo cual vuestro despacho deberd cursar el oficio respectivo.

6. Informe que deberd emilir el Banco SCOTIABANK, respecto a mi calificacion en el Sistema
Crediticio.
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X.  ANEXOs:

1. A.- Copia de DNI.

1. B.- Copia de la denuncia form ulada ante INDECOPI, fechada el 25 de febrero de 2014,

1. C.- Copia de la Resolucién N* 01, recaida en el Exp. Nro. D085-2014/P50-INDECOP)-
LAL, del 11 de marzo de 2014

1. D.- Resolucién Final N° UEEE-ZUMJ’PSU-INDECGF-‘I—LAL. del 22 de mayo de 2014.
1. E.- Informe de Riesgo.

1. F.- Constancia de Habilitacién del abogado que autoriza la presente.

1. G.- Cedulas de notificacién,

1. H.- Tasa por ofrecimienta de pruebas.

1. |.- Tasa por exhorto.

POR LO EXPUESTO:
A usted sefior juez pido admitir la presente demanda y oportunamente se

sirva declarar fundada, con expresa condena de costas y costos del proceso.

Trujillo, 10 de Mayo del 20186,

FEWaADO
CALL 6067
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ANEXO N° 6



R

Expediente N° 1601-2pi6
Especialista: Eliza Delgado
Escrito N° 03

Cuaderno Principal
CONTESTO DEMANDA

SENOR JUEZ DEL SEPTIMO JUZGADO DE PAZ LETRADO CIVIL DE TRUIILLO:

EANCO DE CREDITO DEL PERU, debidamente representada por Francisco Javier Moriilo
Arguaros y Alissa Anethe Huapaya Chamaochumbi, en los sequides por SEGUNDO RAFAEL
MENDIVES HOYOS, scbre Indemnizacidn por Dafios v Perjuicios, a lUsted

respeteosamente, decimos:

I. BETITORIO:

Que, hablendo sido netificads con fecha 03 de Noviembre de 2016 con |z presente
demanda, dentro del término de ley, procedemas a contestar la misma solicitando
que se declare INFUNDADA, en atencion a los fundamentos de nuesira defensa,

fue exponemas & continuacion:

11, FUNDAMENTOS DE HECHO:
Absolviendy el traslade de la demanda incoada, pasamos 2 absolver v
pronunciarnos de manera expresa tobre cada uno de las puntos esgrimidos en ia

plataforma factica d2 la demanda:

2.1, Respects z lo sefatade en el numearal 1Y de los fundaimenios Tacticos de la
dernsncz, e clerte que £, sefior Mendives solicitd & o recracenisda la

exNieitn o 0 a0cuImenlos suscritos gue evidendien 8 drwoEacin ce oo
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2.2,

relacién crediticia con el BCP, sin embargo, Iz informacién brindada al
demandante fue la gue nosotros tenemos en nuestro sistema interno, taly como

puede apreciarse a continuacién:

DEV DEV DETALLE DE DEUDA POR PPOIUCTO 2170372084
Apellido Faterno/Apelliido Baterno/Hombre(=| o Rz.Social

Clience i MENDIVES MOYOS SEGUNDO RAFPALL ]

1dC Deudor ( 17920272 - ) 41 - ] FERDIDA

Cratc de Seguiniante

Fun,Negocio= NFN CONSUNO [=-3 Oficina SUC TRWILLO

Tip Sic Tipo/ DPezcripcion  Honecs Honto Deuda =n Honto Deuds

Pew  Ceo Aux de Operacion Cxigen Us § M. Necional

DIR on PRL CiB PRELD FRCAS us 3.738 10.878
o [+]
0 o
Q ]
] 0
1] =)
o =]
o o
o o

TOTALEE : o (]
I7HELP Z<REC J=QUT 4=ZUN 5oP.ANT §=P.SIG 7=ANT 8=31C 5=SET 10=CMN 11=C0L 12INI
cow

(ENTER> O <PF3>

Asimismo, cabe sefialar que por escritura plblica de fecha 30 de diciembre del
15998, el BCP y la empresa Servicorp realizaron una cesién de cartera de
deudores, de entre los cuales se registraba el Préstamo Comercial N° D570-
1563189, que correspondia a la deuda del denunclante. Es decir, han pasado mas
de 10 afios del origen de la deuda y, amparados por el articulo 183° de la Ley
N® 26702 - Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros!, ni el BCP ni Servicorp se
encuentran en la obligacién de conservar la documentacién solicitada por el
demandante.

Respecto al punto ni:mero 2) de ia demanda, el sefior Mendives alega haber
tomado conocimiento de 'z deuda en el mes de febrero del 2014; lo cual, resuita

incongruente, toda vez que ha afirmado haber solicitade |3 informacién de dicka
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2.3,

2.4,

2.5.

deuda en ef mes de diclembre del afio 2013, restandole credibilidad 2l sustento
factico de su demanda.

Respecto al fundamento 3}, ademas de indicar una tercera fecha distinta seqin
la cual recién habia tomado conocimiento, el BCP le informd gue dicha deuda
habia sido vendida a Servicorp. Es clerte que el referide crédite se encuentra
vendido a la empresa Servicorp desde el afo 1998, siendo gue toda obligacion
referida a nuestra entidad de conservar los decumentos relacionades a dicho
crédito se extiende hasta la fecha de la venta de cartera, cediendo esta
obligacion a Servicorp.

Sobre lo sefialade, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el articula 183° de
la Ley General del Sistema Financiero v del Sistema de Seguros v Organica de
la Superintendencia de Banca y Seguros, siende que en virtud a dicho precepto
legal, mi representada no se encuentra obligado a mantener documentacién con
una antigledad mayor a 10 afos, come el case del crédito cuestionada per el
denunciante.

En el punto 4) de la demanda, se alega que &l BCP nunca negd la existencia da
una relacion de consumo entre la demandante y mi representada, fo cual es
totalmente falso, toda vez que en las comunicaclones mantenidas de manera
formal con el demandante, se ha informada gue dicha deuda ha sido vendida a
Servicorp en el afio 1998, en consecuencia, el sefior Mendives ya no era cliente
nuastre, sing de la codemandada.

Asimisme, en el punto 3) de fa demanda, se alega que mi representada v
Servicorp reportarch errdneamente a la Central de Riesgo sin tener documento
que acradite af origen de la dewda. En primer término debemos reiterar que el
sefior Mendives dejd de ser cliente def BCP an of afia 1998 por la venta de
deudas wvencidas realizadas entre mi representada y Servicorp. Aslmismo,

reiteramos que de acuerds a lo sefialade en fa ley mencicnada (Ley N® 26702)
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2.6.

2.7

.8,

el plazo obligatorio para la conservacion de documentos son diez (10)
afios.

Respecto a los fundamentos ) y 7) es cierto que el demandante farmulé una
denuncia ante INDECOPL, en la cual INDECOPI no tomd en cuenta lo alegado
por el BCP y culmind diche procedimiznto con la Resclucidn Final N® 252-
2014/PS0O-INDECOPI-LAL del 22 de Mayo del 2014. Asimisme, confarme puede
varificarse en nuestros anexes, mi representada cumplioc con poner an
conocimienta del demandante la solicitud de rectificacidn de informacién ante la
central de riesgos de la SBS, informacién que debera ser corroborada por
la codemandada.

En el fundaments 8) de la demanda, la demandada alega que coma
consecuencia de lo referide anteriormente, se |2 ha generado “un grave dafo y
perfuicia”, lo cual san hechos que no nos constan y que vienen a constituirse an
sola diches o afirmacicnes de la demandante, perc gue NO tienen ningdn
saporte probatorio. Igual suerte corre la supuesta contabilizacion del mants de
la indemnizacidn (S/ 192,000.00) va que el demandante no ha acreditade Iz
manera por la cual ha llegade a concluir que ese monto es el gue correspande
por los supuestos dafos ccaslonades, los mismos que no han side
acreditados.

El sefior Mendives zlega en el fundamento 9) haber evidenciado el supuesto
dafio causado, lo cual no es cierto, ya que no ha ofrecido ningdn medio
probatoric que acredite fehacientemente que a la fecha s& haya visto
parjudicada, Como lo mencionamos an el punto 2.6 del presente &scrita, mi
represantada cumplid con poner en conccimients de la demandante la solicitud
de rectificacidn de informacién ante la central de rizsgos de la SBS, la cual
adjuntamos en copia simple por tratarse de un documents cuva dnica finalidad
es acraditar nuestro fundamente. Asimismo, cumplimes con adjentar 8l reporte

corraspondients emitida por la camara de comercio dende sucde verificsrea que
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2.9,

el sefior Mendives no mantiens una callficacién de moresidad como afirma en
su demanda.

Asimismo, alega en el fundamento 10) sin proporcionar medio probatorio
algune, que el haber remitido Infarmacién a la Central de Riesgos ha generado
que el sefior Mendives sea calificado como sujeto de crédito nagativo para el
ctorgamiento de préstamos o diversos preductos del sisterna financiero, la cual
resulta contraric a la realidad de los hechos, toda ver gue de acuerdo al

reporte crediticio otorgado por la Ciémara de Comercio el cual

adjuntamos al presente escrito, el i diwv TIENE UN

RELACION CREDITICIA CON ENTIDADES FINANCIERAS COMO; BANCO

IN BA TIMEMTA BAN
ELLA ¥ TO F ERU S. por lo tanto, sefior juez,

el dafio moral y personal que alega el demandante queda desvirtuado
totalmente al acreditar con este informe que el mismo es un SUJETO
ACTIVO DE CREDITO al mantener una relacién crediticla no solamente
con una, sino con CINCO (5) entidades financieras. Asimismo, coma padra
verificarse en ¢l mancionado reporte, se verifica la rectificacidn solicitada por el
BCP, la cual fue realizada por mi representada como cumplimiento de una
medida correctiva crdenada por Indecopi, por lo gue es FALSO que &l sefior se
encuentre calificado de manera negativa en |a central de riesgos.

Finalmente, el sefior Mendives reitera que mi representada no ha curnplida con
cumplir la madida correctiva interpuesta por Indecopi, acusacion muy seriz que
perjudica la reputackin de mi representada, ya gque si cumplimos can lo
ordenado por Indecopi tal v come lo acreditamos con I8 carta notarial cursada

al sefior Mendives asi como el reparte correspondients a la Central de Riesgos.
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III.

3.1,

3.2,

FUNDAMENTOS DE NUESTRA DEFENSA:
Fundamentamos nuestra contestacidn de demanda en los siguientes argumentos:

NO CONCURREN LOS ELEMENTOS QUE DETERMINEN LA CONFIGURACION

DE LA RESPONSABILIDAD CIVIL

El demandante no ha cumplido con acreditar la axistencia de todas los elementos
que deben concurrir para afirmar la existencia de responsabilidad civil que se
pretende atribuir a mi representada, yva que en todos los fundamentos facticas de
su demanda, el sefior Mendives Gnicamente se ha limitada a narrar determinados
hechos correspondlentes a un supuesto dafio generade por mi representada, sin

ningun medio probatorio que acredite lo afirmada,

En el presente caso NO existe antijuridicidad imputable al banco demandada ni
se ha demostrado que el banco haya actuado con dole o culpa, por 2l contraric
estd acreditade que mi representada vendid en el afic 1998 a la
codemandada Servicorp, la cartera de clientes donde se encontraba el
sefior Mendives, Asimismo, amparades por a lay N° 25702 v 2l articulo 1849,
la obligacion de mantener la informacian s la de 10 afios, par la que debido al
tlempo transcurrido y por haber vendide la cartera 2 Servicorp, mi representada
ng se encuentra en la obligacion de conservar los decumentos correspondientes.
MNo se acredita de modo alguno el DANO ocasionado. El dafio causado es
una de los elementos fundamentales para determinar si existe o no
responsabilidad civil, pues se entiende gue si no existe dafio zlguno, tampaoco
existe algo que reparar o indemnizar, por lo tanta, tampoco existiria algon
problama de responsabilidad civil. Por dafio en térmings genéricas debemas
antender a todoe menoscabo a los intereses de los individdos en su vids de

relacion social, gue & Derecho ha considerado merecedores de la tutela legal, En
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gl presente caso estamos ante una pretensidn de dafio maral ¥ personal
confarme alega el sefinr Mendives en s agcrito da demanda.

3.3. La doctrina es undnime en considerar al dafio como el factor principal de la
responsabilidad, Sin dafio, efectivamente, no hay acto de reparacidn. Sin dafie
na hay responsabllidad civil atribuible a una agente.

En efecta, conforme o expresa Milldn Puelles, nuestra categoria de persocnas
nos viene justamente de tener fibertad v entendimients, que no son atributos
materiales, sino espirituales. De tal manera que los bienes materiales ne son
los Unicos susceptibles de percibir un dafe, sino también aguellos gue no acepan
un espacio fisico. La persona puede sufrir atentados contra su integridad, salud
mental v psicaldgica, el hanor, reputacidn y demas bienes extrapatrimaniales,
En estos casos no se podria aplicar el dafio patrimonial, por lo que el legisladar
paruang gcertadamente ha previsto en el Codiga Civil la tutela del dafio maral
{HILL.E.N PUELLES, Antonia, Persona Humana v Justicia Social. Sequnda Edicidn,
Ediciones Rialp, 5.4, Madrid, p. 20},

Asimigma, la esencia del dafio moral o extrapatrimonial se demuestra 3 través
de la estimacion objetiva que hara el juez de las presuntas modificaclones o
alteracionas espirituales que afecten el equilibrio emocional de la victima, La
entidad o magnitud del dafio moral resultarad de la extension e intensidad can
gue aguellas se manifiesten en los sentimientos de esta dltima. (BUSTAMANTE
ALSINA, Jorge. Tecria General de Responsabilidad Civil, Editorial Abefardo
Perrot, Buenos Aires, 1993, pp. 243-244),

Sin embargo, en el caso de autos el demandante no ha referido, mucho menos
probada, cuales san esas dafios, aflicciones, afectaciones  psiguicas o de salud
que ha sufrido, ¥y no los podra probar porgue conforme fo hemos acreditado
MUNCA padecié ninguna afliccidn por estos hechos,

Al rgzpecto debemos precisar aue & mers astado de insegurided o evenlual

preblerms no Justifica la reparacion de un dado moral. Lo incertidumbre,



3.4,

5.

3.6.

molestias, padecimientos o aflicciones pasajeras qua no Interrumpen el narmal
desenvglvimiento como persona, las acciones que no obligan 2 la
reestructuracidn del pravects de vida de la persona, na constituyen entidad
suficiente para considerarles como dafic moral. El art, 1984 del Codige Civil
establece gue quien alega dafic moral, debe acreditar la magnitud v el
menoscabo producido a la victima a a su familia, lo cual e demandante na
cumple de ninguna manera.

Pese a tada lo afirmado por el sefior Mendives, ninguna de éstas afirmaciones
han sido probados minimamente por alguna prueba idonea gue acredite la
afectaclin gue se alega, mucho menos el demandante ha podido acreditar la
cuantificacion de su pretensién, es decir, ne se acredita minimamente came es
que llega a determinar que el importe por dafic personal asciende a S/ 22,000.00
¥ gue el dafio meral ascienda a 5/ 170,000.00. Al respecto debemos remliticas a
los numerales 8 y 9 de la demanda, de lo expuesto en dicho apartade NQ se
verlfica gue el demandante haya par lo menos explicads en qué consisten estos
dafios, mucho menos como es que llega a cuantificar esos importes,

Sefior Juez, no basta con afirmar, en una pretensidn indemnizatoria, que se han
causado dafios, es necesario probar que tales dafios han ocurrido. Tanto 2l
persanal como el moral, generan efecte o consecuencias que deben ser
verificadas materialmente. En el presante caso, es claro que la accienante no
ha probado ninguno de estos dafios conforme lo exige el art. 196 del
C.P.C. y conforme mencionamos en €l punto 2.9 del presente escrito, es
FALSC que el sefor Mendives no pueda ser sujeto de crédito v se
encuentre calificado de manera negativa en la central de riesgos.
Cuando ocurre el dafio, 2 '8 manera de reparar las consacuencias dafosas se le
conoca como indemnizacion, fa cual usualments comprende una suma de diners
que busca resarcir &l dafio acasionado al afectade, En ese orden de ideas, "para

que hawve responssbilicad civil es necesaric un hecho causanle v un dafds
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3.7

3.8.

causade por ese hecho; es decir, que & hecho $es la causa y el dafio su
consecuencia, por lo gue entre heche v daiio debe de haber una relacién de
causalidad, perc esa relacion debe ser inmediata y directa, esto es que el dafio
23 una consecuencia necesaria del hecho causante.” [OSTERLING FARCDI,
Felipe y CASTILLO FREYRE, Mario. Tratado de las Obligaciones, Fandoe Editorial
Pentificia Universidad Catdlica del Perd, Cuarta Parte Tomo ¥, 2003 p.235).

Respecto al FACTOR DE ATRIBUCION. Las factores de atribucién son aquellos
que determinan finalmeante la existencia de la responsabilidad civil, una vez que
se ha presentado un conflicto concreto, En materla de responsabilidad
extracontractual, el factar de atribucidn subjetive es la culpa v el dolo {art. 196%9)
¥ el objetivo es el rigsgo creado (art. 1970). En la presenta demanda, en
aplicacién estricta del art. 1969 del Codigo Civil, estames ante un caso de
responsabilidad subjetiva, en el gque la demandante debe probar que mi
representada ha actuado con dolo o con culpa grave. Sin embargo, yva hemos
demostrado que el hecho no se produjo por mi representada, toda vez gue la
mizma no mantenia relacion directa con el ciente desde &l afic 1998 v luego de
las revisiones correspondientes la situacian fue RECTIFICADA, por lo que

descartamos el dolo o 1a culpa por parte del banco,

INEXISTENCIA DE DANDO MORAL

El dafic moral, es la afectacion interna que sufre la victima coma efects directo
del dafo producide. Conforme hemos podide advertir de los argumentos
anteriores, la actora no ha acreditada los dafos padecidos gue alega, mas que
con su solo dicho, &5 mas de las pruebas presentadas ninguna minimamente
brirda evidencia del dzfic moral gue invoca, La cual resta sustento a esta

demanda.
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EL ACTOR CUANTIFICA SU PRETENSION INDEMNIZATORIA EN S/

192,000.00 SIN ACREDITAR O EXPLICAR EL MECANISMO UTILIZADO PARA

LLEGAR A ESE IMPORTE.

3.9.

El demandante solicitz con su pretensidn principal que se le “indemnice” por la
suma total de 5/ 192,000.00 Scles, compuesto del siguiente modo: (i) Dafic
Personal: 3/ 22,000,000 y; (I} Dafie Moral: 5/ 170,000.00, Tedo esta, sin gue
s haya precisado el modo vy forma como es que llega a cuantificar esos
importes, in ninguna referencia debidamente sustentada de como es gue llegan
4 2585 cifras. Efectivamente, cormno se advierte del petitoria v los fundamentos

de la demanda no se expone, precisa, determina, prueba o explica, ni

siquiera minimamente, de qué mode o manera ha establecide las

cuantificaciones que invocan, por lo que el Juzgado deberd tener presents
que la demandante no ha cumplido con la exigencia del art, 196 del C.P.C., por
la cual, quien argumenta un hecha, debe probarle. Esa omisién prueba la

fragilidad e infundade de la accidn indemnizatoria incoada respecto a la suma

gue pratende come monto indemnizatoria.

QUIEN AFIRMA HECHOS EN UN PROCESC CIVIL, DEBE PROBARLOS.

El art. 196 del C.P.C., le atribuye al acclonante la carga de la prueba, con lo
que se concluye que quien no prueba de manera idénea los hechos gue
sustentan su pretensién, ésta deviene en INFUNDADA. Fn el presente
caso, ninguno da los  supuestos que  fundamentan v configuran la
respensabilidad civil se ha acreditado. A lo largo de toda su demanda, los
gcclonantas mencionan una serie de hechos gue, de acuerde 2 lo que hemaos
demastrade, na tienen eonexion de culpabilidad hacia el banco, pues se trata

e hechos cuva vinculacidn con el hechg cuestionzde NO estd orobade, son
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5.1.

5.2

5.3.

5.4.

1-D.

1-E.

1-F.

MEDIOS PROBATORIOS:

Resclucidn Final N® 252-2014/P50-INDECOPI-LAL, la cual establece la medida
correctiva interpuesta contra mi representada.

Carta cursada al demandante con fecha 17 de Julio de 2014, poniéndaole en
conacimients la solicitud realizadz por mi representada ante la central de
fiesgos de la Superintendencia de Banca y Seguros.

Escrite presentada ante Indecopl de fecha 20 de Julio de 2014 poniendo en
congcimiento al Organg Regulador el cumplimiente de la medida correctiva
interpuesta.

Informe de la SBS sobre el reporte histérico de clasificacidn del demandants
desde el afio 2011 hasta la fecha, el cual deberd precisar la fecha de solicitud

de rectificacién solicita por mi representada. Para tal efecto, solichamos a

yyuestrp despacho se sirva cursar @l oficig corréspondiente.

Copia simple de la Resolucidn Final N® 252-2014/P50-INDECOPI-LAL.

Copia simple de |la carta cursada al demandante con fecha 17 de Julio de 2014,
Copia simple del escrito presentado ante Indecopi de fecha 20 de Julio de 2014,
Copla simple del reporte histérico rectificado de la central de riesgos de la
Superintendencia de Banca y Seguros.

Tasa por contestacian de demanda.

04 Cédulas de notificacion
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ANEXO N°7



R [CARGO]

Labiberts PRESENTO DENUNCIA

T R POR INFRACCION DE
' i NORMAS DEL CODIGO
e @ DE CONSUMIDOR

SENORES  DEL ORGAN RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR:

MARIANA JUGO VALDIVIA, debidamente identificado con
DNI N° 72649322, con domicilio procesal en Manzana O Lote 11 A,
Oficina 102 Urbanizacién Natasha, distrito y provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, teléfono celular de contacto N°
976236564 a ustedes atentamente con el debido respeto me
presento y expongo:

L PETITORIO:

Me dirijo a su despacho en defensa de mis derechos de consumidor para
presentar denuncia contra la empresa de transportes ITTSA, identificada con RUC
N° 20132272418 y domiciliado en Avenida Juan Pablo Il N° 1110 — Trujillo, por no
haber tomado las medidas necesarias en cuanto mantenimiento de sus buses de
transporte y no respetar el tiempo ofrecido por parte de dicha empresa que debid
transcurrir en el trayecto de Trujillo a Lima el dia jueves 10 de Diciembre.

I FUNDAMENTOS DE HECHO:

1. El dia jueves 10 de Diciembre del 2015, me apersoné a la agencia
de ITTSA con el fin de tomar el bus del horario mas temprano, es
decir, 8:45 de la noche con destino a Lima cuyo tiempo de llegada al
destino era un aproximado maximo de 10 horas (segun lo indicado
en la pagina web de la empresa e incluso las terramozas encargadas
en la fecha).
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<. Al momento de ingresar al bus, pude percatarme que se encontraban
haciendo revisiones al mismo, suponiendo que se trataba de una
revision de rutina de los buses antes de iniciar el viaje
correspondiente decidi no preguntar al respecto y simplemente subir
a mi asiento otorgado.

3. Transcurridas vanas horas de la partida, pude darme cuenta que
varios buses de la misma empresa que hablan partido en horarios
posteriores al mio con el mismo destino, pasaban a mi bus lo que
ocasiont la inmediata llamada a las sefioritas encargadas de la
atencidn a los pazajeros.

4. Al llamar a la sefiorita encargada, me puso en conocimiento que
existian fallas con el bus en el que me encontraba, “fallas con la
direccién del bus” para ser mas exactos, por lo que le pregunté por
qué no se habian percatado antes del problema y solicitaban un
cambio de movilidad; a lo que nos respondid que “no era posible
pedir un cambio ya que todos los buses estaban ocupados y
agendados con servicios diferentes”.

5. La hora aproximada de llegada segun lo ofrecido por la empresa era
entre las 6:30 y 7:00 am, lo que me daba tiempo SUFICIENTE para
dirigime al aeropuerto y poder realizar el embarque a la hora
indicada y abordar mi vuelo a la ciudad de Cuzco a las 10:40 de la
mafiana; sin embargo, arribé a Lima a las 8:15 am, es decir, DOS
HORAS ADICIONALES A LO OFRECIDO E INFORMADO POR LA
EMPRESA, lo que me daba un tiempo MINIMO para llegar al
aeropuerto ya que mi hora de presentacién en la puerta de
embarque ya habia pasado.

6. La persona que se encontraba esperdndome en el terminal de esta
empresa en la ciudad de Lima, me indicd que los buses que hablan
partido POSTERIORMENTE a mi horario, ya habian llegado a la
ciudad de Lima, lo cual podra verificarse con el registro que es de
obligacion de cada empresa mantener respecto a la salida y llegada



de sus buses; este motivo desmerece lo indicado por la empresa en
nuestra hoja de reclamo aludiendo que era por motivos de “trafico”,
ya que de ser clerto eso, ninguno de los buses hubiese llegado a
tiempao.

7. El motivo por el cual quise abordar el bus de horario més temprano,
fue porque tomé las medidas NECESARIAS para poder llegar a
tiempo a mi vuelo y evitar lo que sucedié por culpa de la empresa de
transportes, ya que es de su entera responsabilidad el
mantenimiento de sus buses.

8. Logré liegar al aeropuerto muy tarde, lo que causd el pago de una
penalidad de WUS$ 30.00 (TREINTA Y CC/MD0 DOLARES
AMERICANOS) por haber perdido el vuelo que tenia reservado y asi
poder reubicarme en un vuelo més tarde, lo que ocasiond que
perdiera las reservas que tenia en la ciudad de Cuzco, como hotel y
un tour cuyo horario maximo para realizarlo es las 2 de la tarde.

9. Asimismo, el pago de la penalidad en ese momento, salié del
presupuesto que tenla planeado, asl como perder una tarde para
realizar el tour que fenla programado, alterando por completo el
itinerario de mis vacaciones, ocasionando un dafio irreparable en mis
planes, ya que no pude realizar dicho tour por falta de tiempo y tuve
que disminuir considerablemente el monto de mi bolsa de viaje por
haber pagado dicha penalidad.

10.Finalmente, con fecha 16 de Diciembre del 2015 al momento de
regresar a Trujillo, solicité el libro de reclamaciones para interponer
el reclamo correspondiente. Después de obtener un pésimo trato por
parte de la seforita de counter, me otorgaron el libro de
reclamaciones y de acuerdo a lo sefialado por la nomma, esperé el
plazo consignado para obtener una respuesta la cual llegd en el
ultimo dia del plazo a horas que no corresponden al de oficina, es
decir, el dia viernes 15 dae Enero a las 8:00 pm.
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11.No estando de acuerdo con la respuesta dada, ya que es

TOTALMENTE FALSO, interpongo la presente denuncia a fin de que
se protejan mis derechos como consumidora, ya que de ser cierto
que fue debido al tréfico de Lima por el cual llegamos tarde, los
buses que partieron posteriormente al mio no hubiesen llegado a
tiempo. Asimismo, solicito se sirva ordenar a la empresa denunciada
otorgue el registro de control de salida y llegada de sus buses el cual
estan obligados a controlar,

ll. FUNDAMENTOS DE DERECHO:

Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor:

Ariculo 18° Idoneidad: Se entiende por idoneidad a la
comespondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe en funcién a lo que el proveedor le hubiera
ofrecido, de acuerdo a la publicidad e informacion transmitida.
Articulo 19° Obligacion de los proveedores: el proveedor responde
por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por
la autenticidad de las marcar y leyendas que exhiben sus productos
o del signo que respalda al prestador de servicio, por falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y
servicios y éstos, asl como por el contenido y la vida Gtil del producto
indicado en el envase, en lo que comesponde.

IV. MEDIDAS CORRECTIVAS:

Solicitamos como medidas comectivas se ordene a la denunciada:

1. Se realice la devolucién del monto pagado por los pasajes de Trujillo

a Lima por no cumplir con lo esperade y tener un servicio deficiante.
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2. Se redlice la devolucién del monto pagado por la penalidad
correspondiente a la pérdida del vuelo seflalado por ser de entera
responsabilidad de la denunciada, ascendiente al monto de US$
30.00 (TREINTA DOLARES AMERICANOS) cada uno.

3. Se obligue a la denunciada al pago del monto de S/ B800.00
(OCHOCIENTOS Y 00/100 SOLES) por concepto de indemnizacién
por dafios y perjuicios por lo detallado en los fundamentos de hecho,
¥a que este ermor de la denunciada hizo que alteremos por completo
mis planeadas vacaciones con anticipacibn ocasionando un dafio
ireparable, ya que ne pude conocer el resto de lugares que me
faltaban.

COSTAS Y COSTOS DEL PROCESO:

Solicito expresamente el pago de las costas y costos que debera hacer
efectivo la denunciada en la oportunidad que INDECOP| se sirva fijar.

MEDIOS PROBATORIOS:

1. Boletos de viaje en la empresa ITTSA a la ciudad de Lima con fecha
10 de Diciembre del 2015.

2. Copia del recibo del pago de penalidad con el valor de U$ 30.00
(TREINTA ¥ 00/100 DOLARES AMERICANOS)

3. Contrato de términos y condiciones por cambio de wuelo en
aeropuerto otorgado por la aerclinea LAN.

4. Heja de reclamo interpuesta en el libro de reclamaciones de la
empresa de fransportes ITTSA.

5. Correo de respuesta otorgada por la denunciada.

6. Pasaje comprado via internet para la fecha y hora descrita en los
fundamentos de hecho.
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ARGAND RESOLUTIVD DE PROCEDMIENT S
SUMARISINDS DF PROTECCION AL CONSLWIDOR
Do La Oiicina Regional del INDECOFPT de Ls Libartad

& Ministnos

INDECORE

RESOLUCION FINAL N° 0336-2016/PS0-INDECOPI-LAL

EXPEDIENTE - 0054-2016/PSO-INDECOPI-LAL
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LA OFICINA REGIONAL
DEL INDECOP! DE LA LIBEERTAD (ORFS)

DENUNCIANTE : MARIANA JUGO VALDIVIA (SENORA JUGO)

ADMINISTRADO : INTERNACIONAL DE TRANSPORTE TURISTICO Y
SERVICIOS 5.R.L. (ITTSA)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS TRANSPORTE REG. VIA TER,

Trujillz, 24 de mayo de 2016

ANTECEDENTES

1.

Mediante Resolucion N° 01 del 02 de marzo de 2016, el ORPS inicis procedimiento
administrativo sancionador contra ITTSA, por:

Presunta infraccion al aniculo 19 del Gédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor {en
adelante, el Codigo), en tanto el servicio de transports con rula de Trujillo - Lima
coniratado por la sefora Juge para el 10 de diciembre de 2015, por el importe de S/ 60,00
en gl horano de 20:45 horas no habria cumplide el tiempo de llegada a |3 civdad de Lima
ofrecido a través de su pagina web ocasiondndole gue perda su vuelo a la ciudad de
Cuzea.

- Presunta infraccion al 24.1 del Cédigo, en tanto el proveedor denunciado no habria

brindado respuesta al reclame Interpuesto par la sefiora Jugo el 16 de diclembre 2015,
dentro del plazo establacido.

Por estos motives, la denunciante solicitd como medida carrectiva se ordena a ITTSA se |e
ordena: (i} devolver el monto pagado por los pasajes de Trujille a Lima per no cumplic con lo
Esparado y tener un servicio deficients, (i) devolver el monta pagado por la peralidad
correspondiente a la pérdida de vuelo por el monto de US § 30,00; v, (i} obligue a la
denunciada el pago de 5/. 800,00 por conGepto de indemnizacidn por dafios y perjuicios; ¥, 58
& ordene asumir el pago de las costas y costos del procedimients.

El 20 de abril de 2016, ITTSA s apersond al procedimiente, manifestando que:

* Ladenunciante indica que con fecha 10 de diciembre de 2015, realizé un viaje de Trujille
a Lima, en el horario de 20:45 hara, sefalanda que el serviclo no habria cumplido con
las expectativas, ya que supuestameanta no ss cumplia con el tlempo establecide an la
pégina web, 10 horas aproximadamente, ocasionandoe que pierda su vuelo. Segan la
denuncianta la terrameza le indicd que &l bus presentaba fallas an la direccian, In cual es
totalmente falso, pues si fuers clero no habria sido posible que &l bus pueda seguir ya
que se estaria poniendo en riesgoe la vida de los pasajeros v tripukacion.
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL ©

INDECbPi De La Oficina Regional del INDECOP! de La Libertad

* En el supuesto que el bus haya presentado fallas en |a direccion, el piloto habria
informado sobre dicha falla Inmediatamente, y se hubiera realizado el trasbordo pues
-con una falla asi no podria realizarse un viaje de 10 horas.

* El bus no tuvo ningln percance durante el viaje, los buses son los mas modernos dei
mercado y cuentan con servicio de mantenimiento frecuente. razon por la que no se
presentan desperfectos de manera habitual, |

® Las revisiones técnicas se llevan a cabo en el establecimiento ubicado en Av. Tlpac
Amaru por lo que no se realiza a vista de los pasajeros en e terminal de la Av. Juan

Pabio Il. La unidad vehicular P&sO por su revision técnica en SENATI la misma que fue
aprobada sin observaciones,

* El motivo de retraso de la llegada del bus, fue por causas ajenas a la empresa, pues fue
por la construccion de la autopista "El Sol", ademas que por ser fecha proxima a fiestas
el tréfico incrementd en la Panamericana Norte Y en la entrada de ia ciudad de Lima,
razén por la que demord un poco mas de lo normal la llegada del bus destino.

e En cuanto al tiempo aproximado ofrecido en la pagina web, esta es referencial, ya que
por distintos factores ajencs a la empresa puede demorar mas.

* Respecto al reclamo interpuesto el 15 de diciembre de 2015, este fue respondido
mediante correo electronico el 15 de enero de 2016, dentro del plazo de ley.

Otrgs escritos

4, El 10 de mayo de 2016, la sefora Jugo present un escrito a través del cual hizo presente que
ITTSA no habria cumplido con el reguerimiento en el considerando SEXTO de la resolucion
de inicio de procedimiento administrativo, en !a gue se le requeria bajo apercibimiento de ey a
ITTSA "Adjunte el itinerario de los buses que tuvieron como origen la cludad de Trujillo del dia
10 de diciembre de 2015, con destinc a la ciudad de Uma, en el que demuestren los horarios
de salida y de llegada de los buses®.

5. Con fecha 11 de mayo de 2016, mediante Resolucién 03, se le requiere nuevamente a ITTSA
adjunte el itinerario de los buses que tuvieron como origen la ciudad de Trujillo del dia 10 de
diciembre de 2015, con destino a la ciudad de Lima, en el que demuestren los horarios de
salida y de llegada de los buses.

6. Con fecha 16 de mayo de 2016, ITTSA presentd escrito en el cual adjunta programacion de
viajes del dia 10 de diciembre de 2015, dnicamente especificando la hora de salida de los

buses de la ciudad de Trujillo, sin especificar la hora de llegada de estos a Ia ciudad de Lima,
como se le requirio.

ANALISIS
o legal aplicable
Articulos 19 y 24.1 gel Codigo

Presunta infraccién a analizar



LEAN L HESULLITIVD DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECEION AL CONSHUAMIDOR
De La Oficina Regians del INDECOP di La Libertad

e Ministras

Sobre el deber de idoneidad

6, El articulo 19 del Cadigo establece que el provesdor responde por ia idoneidad v calidad de
los productos vy senvicios ofrecidos:; por la autenticidad de las marcas ¥y leyendas que exhiben
sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad
antre la publicidad comercial de los productos v sanviclos v éstos, asi como por @l contenida y
' vida (til del producto indicado en el envase, en lo que cofresponda®,

i Se entiende par idoneldad & la corespondencia antre o gue el consumidor aspera v o que
efectivamente recibe, en funcidn a lo que 58 le hubiera ofrecido, g putlicidad e informacion
transmitida, las condiciones ¥ circunstancias de la transaccidn, las caracteristicas v naturalors
del producte o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del

caso’

8. Esta acreditado gue la sefiora Jugo adquirid de ITTSA un baleto de vigie con fecha 10 de
diciemnbre de 2015 con horarie de salida D845 p.m. en la fita Trujile — Lima, cancelanda sl
importe de 5/, 60,00°,

Respecto a la duracion del vigje Trujillo - Lima

8. La sefiora Jugo denuncid que & bus que abordo con desting Trujillo - Lima con hetario de
salida 0B:45 p.m. arribd a su destino aproximadamente & as 08:15 horas, esto es con retraso
de liegada, pues al momento de la venta se indico gue la duracidn del viaje era de
aproximadamente diez (10) horas, al igual que lo indicado en 1a pagina web del denunsciada.

10, Caon respecto a esle hecho (TTSA reconoce que la duracion del viaje Trujilo - Lima es de
aproximadamente diez (10) haras, sin embargo, sefiala que &l bus no tuvo ningdn percance
durante el viaje, los buses son los mas modernos del mercado y cusnlan con servicio de
mantenimianto frecuante, razon por la Que no se presentan desperfectos de manera habitual
Asimismo, que las revisiones 1écnicas e llevan & cabo en el establecimiento ubicado en Ay,
Tupac Amaru por 1o gue no se realiza a visla de los pasajeros en el terminal de la Av, Juan
Pablo Il La unidad vehicular paso por su revisiGn técnica en SEMATI la misma que fue
aprobada =in observaciones.

¢ CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19°.- Obligacién de los Rproveedores
El proveedor responde por 18 idoneldad ¥ calidad de los productos ¥ Serviclos olrecidos: par a autenticidad de las marcag y
leyendss que exhiben sus producios o del signe que respaida al prestador oel servicio, por la falta de conformidad enéra 15

pubdcicad comercial de los productos v sarigios ¥ éstos, asi coma por al contenide y 8 vida (1 ded preducts indicado en &
amvase, en lo que coresponda.

CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIBOR

Articulo 18°.- idonekdsd

Sé entiende por idoneidad |a correspondencia entre lo que un eansumidos Gspera y lo que efectivemente recibe, en funcdn
a lo que 549 le hubiera ofrecidn, 1a publicidad & informacicn Iransmilida, las condiciones y circunslancizs de 1 transactian,
las camcteristicas y nanraleza dal produtts o servicio, = precio, entre ot factores, atendierdo a las circunstancias del
CAS0.

Lit idoneidad es evaluada en funcidn a k propia nauraleza del producto o servicio y & su aptibyd pard sailsfacer la inatded
para ka cual ha sido puesta en el mercads,

Las auonzecionss por pane de s srganismos del Eslacs para |a fabricacion de un producto o i prestackén de wn
SEIVICIS, en |08 Casos qUE S8 NRCESEND, o exdmen de rasponsablidad af provesdor frente &l consumidar.
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ORGAND RESOLUTIVG DE PROCEDIMENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
B Da La Chicina Reghonal del WOECOPT de La Libermad

g 3

|0 da Ministros

13. Adicionaimente, la denunciada sostuvo que la duracion del vials Trujillo - Lima es da 10
horas, en condiciones normales: sin embargs, &l motivo de retraso de g llegada dal bus, fus
POr Causas ajenas a la empresa, pues fue por la construccion de ia eutopista “El Sal”, ademas
que por ser fecha préxima a fiestas el tréfico incraments en Ja Panamericana Morte comeo en
la enfrada de |a ciudad de Lima, razdn por la que demord un paco mas de lo normal la llegada

del bus destino, por ko que, la demora per estos hechos o causas imprevistas, no le son
atrinuibles,

14, La denunciada también sostiene quE existen causas no previstas nl atribuibles a su
representada que ocasfonan que el servicio no =& brinde dentro de las condiciones normaies
&5t0 debido a las reparaciones que se estarian realizando en la carretera, las cuales generan

na han sido probados por el denunciade, en consecuencia dichas afirmaciones solo se
constituye una declaracidn de parte. Cabe pracisar que ain en el supuests que este hecho
fuera probado, el proveedor debe informar a los consumidores previamente sobre ias
circunstancias o causales que podrian generar una demora en el senvicio contratado, tnda ver
Gue el denunciado por @l mismo servicia que brinda y conocimiento de &), cuenta con la
posiblidad de informar a los consumidoras sobre dichas circunstancias, hecho que tampoco
fue probado por el denunciante,

15, Sin perjuicio de esta alegacidn, se dabs precisar que de la revisian de los decumentos que
obran en el expediente, se verifica que el servicio que brindd ITTSA a la denuncianta en ia
ruta Trujillo - Lima durd desde las 0845 pm hasta las 09:15 Am, esta es 12 horas con 30
minutos, heche que no ha sido negado por el denuncigdo.,

16. Asimismo, mediante el Acta de fecha 17 de mayo de 2016, se corrabord la informacisn sobra
el tiempa apraximado de llegada & 1a ciudad de Lima desde la ciudad de Trujillo, poniéndosele

plazo de 03 dias para que expresen sy posicidn respecto a dicho documents. se les adjunté
&l print de pantalia de la pagina web, el cual acredita que el fiempo aproximado que informa
ITTSA a sus clientes es de 09:00 horas:
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De conformidad con lo estabéecida en el articulo 104 del Cadigo, para que e proveedor sea
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objetiva, justificada v no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o
fuerza mayor, de hecho determinante de yun I81C210 0 de la imprudencia del propio
consumider afectade”™ sin embarga, el denunclade no ha presentade medio probatorio que
acradite haber cumplido iddnesmenta con &l servicio contratado, o que dicho incumplimients

s& hubiere debido a. causas Que no le fueran atibuibles, v que por tanto, lo eximan de
responsabilidad.

Habiéndose acreditade que ITTSA brindd un EBMICD inidéneo loda vez gue el servicie de
ransporte brindads a la sefiora Juga en la ruta Trujille - Lima del 10 de diciembre de 2015,
con horario de parida 08:45 p.m, llego a su destino &l 11 de diciembre de 2015 a las
DB15am., pese a que se le informd que &l viaje duraba aproximadamenta diez {10) horas,
liempo que la propla denunciada ha reconooido dura el viaje en condiciones nawmiales,
quedando acreditado la falta de |dansidad en el mencionado servicio, configurdndose |a
infraccitn al articulo 19 del Codigo en este extramo.

el ncitn del r mo

El articulo 24° del Cedigo establece que los proveedores estdn obiigados a atender Ios

reclamos presentados por sus consumidenes ¥ dar respuesta a los mismos en un Mazo no
mayor & freinta dias calendario,

Cenforme se desprende del tenor dal referido articulo, 13 obligagion del proveedor consiste e
EMItF un pranunciamiento respeclo a la materia del reclameo, con la finalidad de que &
Consumidor no se encuenire en situacidn de inceridumbre frente a determinado efecto, por o

que no implica que la respuesta deba significar la aceptacidn de la solicitud efectuads por el
reclamante.

La sefiora Jugo denuncid que ITTSA no atendic dentra del plazo de ley &l reclamo gue
Fresentd en la Hoja de Reclamacidn N° 000385-2015 el 16 de diciembre de 2015, Al
respecto, el denunciado manifesto que €l reclamo fue atendido dentro de plazo de ley, el 15
de enero de 2016 cursande un correg electranica a la direccion marianajva2@hatmail.com,
dispuesta por la denunciante para dichos fines.

Para acreditar sus afirmaciones, ITTSA adjuntd la al print del mail de respuesta al Reclama
N*0003B5-2015, de fecha 15 de enero da 2016,

En consecuencia, al haberse acreditado la atencion del raclamo del denunciante, coresponde
archivar | presente procedimiento en este EXIremao,

edida correctiva

CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSLMIDOR

Articulo 104, Responsabiliced sdinistrabiva dei proveador

E provendor es adminstalvamants fesgonsable por I fala de doneidsd o eaidad, el fesgn infustiicads o 1a omiskin o defects de informacien, o
cudlauier ol Infraceidn 8 o establagdo an el Presee Codge y demds naomes complementarias da predeciidn al censumidor, sobm un produdn o
Sanici deberminada,

El proveedor es encérado de mspersabldad adeinisirativa 8 legm screditar la exisloncis de una cauza chitiva, juslifizada y no previsible que
caefiqure nuplum del nesa caussl por &350 fortuils o firea mayer, de hecha determinante & w lemen o de k impnadenca del EROpit consumbse:
leciadn,

Enla PR e
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24. En el articulo 114 del Cédigo se establece que, sin perjuicio de la sancion administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccion a las normas de éste, el INDECOP| puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias,

25. Las

medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuenclas

patrimoniales directas e inmediatas ocaslonadas por la infraccién a su estado anterior®. Las
medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en ef futuro’,
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28, Asimismo, en el aricula 117 del Cédigo®, se establece que gl el obligads & cumplir con un
mandato del INDECOP| respects a una medida correctiva & a una medida caualar no lg
nace, se le impondré una multa por incumplimients de mandatos,

27, En &l presente caso, la sefiora Jugd solicité se ordene como medida coffectiva reparadora se
ordene a ITTSA () devolver el manto pagado par los pasajes de Trujilo a Lima por no cum plir
con o esperado y tener un servicio deficients, (i) devolver & monto pagado por 'a ponalidad
corespondiente a la pérdida de vuglo por & monta de US % 30,00 v (iii) obligus a la
denunciada el pago de S/ 800,00 por concepto de indemnizacion por dafios y pejuicios.

28, De otra lada, al haberse verificads que &l proveedor denunciado no cumplié con su deber da
idoneidad respecto al servicio contratado, ¥ a fin de revertir los efectos de la conducta
infractora, corresponde ordenarie como medida correctiva reparadora gue dentro del plazo de
diez (10} dias hablles, contados partir del dia siguiente de Ia notificacion de la presente
ITTSA devuelva a la sefiora Jugo el imparte de 8/, 60,00 monto pagado por el boleto de wigje.

29, La sefiora Jugo solicitd se ordens of Pago de una indemnizacién a su favor por el dafio
ocasicnade; sin embarge, dicha pretensitn debe ser planteada ante el Podar Judicial,
conforme a lo prescrilo en el aniculo 100 del Cadiga®, por lo que, comesponde desestimar
este extrame de lo solicitade,

30 I proveador tiene la obligacién de presentar ante el ORPS los medios probatorios que
crediten &l cumplimiento de la{s) medidais} correctivals) en &l plazo maximo de cinco (5)
dias hébiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimients,

(it Soldlar a la sutbddad comespondients |3 claurs fenpensl @8l eslablecimisntn industnal, comencizl o de Senidns por un plazo
masiiin de sats (8] mesas

(i) Solcitar 3 | sulrided compelen B inhabifszien, femparal o pemanse, del provesdor an Amckn de s akances de b ifracoian
Eancicrada.

& Publicacitn de avisos recficalnnos o infsrmativos & F forma que deteeming el Inditopl, lomanda en cansideracion s medics fque reUlien
fneas para rvarty los eeckos que o actn bt die sarcitn ha acasionado.
. Cuslquier ofra medida cormectiva que tenga &l ejet da reveri bos eleclos de b conducts inkactrs o evit que esla i endce
nueameEnde &n o o
Bl Indecapi esta facullads pary solictar & fa autoridad munpal ¥ pelicial sl apoyo respectvo peee b ejocucite de ks medides comecias
AomEiEmEiayias
Lomespondianiss,
LEY N* 7, CODIGO DE PROTECCION Y DEFEMSA DEL CONSUMIDOR
Articwla 117%.- Ballas coarchives pof incumplimients de mandatos
5l el ublgado a compi con un mandalo del Indecnpi resgeck & ura medids cometive o 8 Una metidla caudelbar no Iy hace, se be impone una mulla
no mendr de res (1) Unifades impostivas Tributartes (U}, En case e pevalalic el incumplisienta da uakyuisr de los mardsios 2 qua 58 fefises

5 CODIGO DE PROTECCIN Y DEFERSA DEL CONSUMIDOR
Articule 100.- Respongabil dad covil
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Las medidas correctivas se dictan bajo apercibimisnts de imponer una muita coercitiva no
menor de tres (3) Unidades Impesitivas Tributarias por incumplimiento de mandato, conforme
sa sefala en el articulo 117 del Cadiga,

En su defecio, cormesponderd la aplicacidn de la multa establecida en al articulo 117 del
Cédigo, sin necesidad de notificacian pravia,

Graduacion de |5 SANGCian

33.

El articulo 112" gel Codigo se establece los criterios que la autoridad administrativa podra
tomar en consideracion para graduar la =sancidn Que coresponde a un provesdar que ha
infringide las normas a dicho tuerpo normative,  Adiclanaimente, la noma preve
circunstancias agravantes y atenuantes QUE S& podran tomar en congideracion para fijar la
SANCION.

Fara graduar la sancién se tomaran en consideracion los siguientes aspectos:

ravedad de la falta: la infraccion comatida por ITTSA afectd el interés particular de la
sefiora Jugo, no habiendo afectado a mayor nimers de consumidores, por ko que dicha
infraccion debe ser considerado, de acuerdo a |a normativa vigente, como leve, empero se
debe ponderar la sancién an atencidn a la expeciativa del consumidor toda vez que el
servicio no se realizd en el tiempo promedio de viaje,

o LEY N° 25571, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENEA DEL CONSUMIDOR

Articiska 112 - Criterios de graduacién de las sanciones adminis trativas

Al grasdisar Ia sancibn, of Indecepi punds lanss &5 consideradion fos siguienies crilenca;

. EIMnarnnl:bnpsrmuud;t:nhuwlu|lalz,a:h'|dela|nrr&:ﬁh.

La probatilidad de deleccion de la inkaccin,

El dafio resultanis d2 18 infraccidn,

Les gleclos gus la conducta infraciors peniia haber genieeado en el mescado,

La naturalezs del peruicio causado o arado de akclacian 3 la wda, salud, Inlegridad o paldimonio de los corsumidores,
Cisos criladios qua, deperenda del cags parficular, 52 sonsidere adecuado atopiar

AN dm R

S consideran cheunstanclas Bgravartes especisies, |as sijuienies:

1. L reincisencia o incumplimiento reflerada, segin sia ol cass.

1. Laconducks del infracior a ko lama def procedimients qua conlravenga el principio de condusla procedimental,

A Cuand la conducla infracias ieyd puesto en rigsgo u ocasianndo dafo & b salud, 4 vida o fa peguridad del cossumidar,

4 Cuando o provesdar, leniendn eanasimianis de & conducta infraciors, dei de adaptar L medidas TECERITS A evilar o midgar sus
cansecuanties,

% Cuando la condusta infctor Pays steclado el ks coteciive o diluso de los consumidoms,

5. Cires crounslances de camcenslicas o alectos equivalenies & 5 ansriormente mencionadas, depandiendn de cada casp perticutar,

i consideran crrunstancizs alenusnies eSpeoEEs, s siguien ls;

1. La subsanactin waluntaria por pade del provesdar ol &l y omiskin imputada come presunia inlmrzisn adminisiratha, con antororicad & b
natficacion de la impulatian de camos.

2 Laperganlacion por el preveedor do wia propuesta conciialana que coincida con |8 reedids camecti ordensta por el Indecnpi,

3 Cuande of provesdor acsadile haber conclube con fa candusta gl tan e tuve canscimienta da la misma y habar irdciada s acoanes
NECREANAS pava ramedisr los edeclos adversos de |a misTa

4. Cuando & provesdor aomdie que cusna ron un programa efecive para o cumplimianto g b raguiscitn cobenida an o prosente Cadign,
para lo cual s2 loma &n cuants ko siquisnte:

Eliseolucramiania y reapaldc de parle o8 ls principakes dissstivos 2 la empvesa a.dicha

Cuet ¢l programa cunta con una plitica y procedimisnios desinados gl cumpimianis 2= las estipulaciones conlenisas en el Ciwdige.

e exisien mecansmos infsmes pam al enlrenamisnts y sdissackin de sy personal sn &l cumplimienia del Cigige.

Que el programa centa oon mesanismos Paifa su monito reo, audioda y pasa & reporta de svenludos incumplmianics.

Clus el con mecanis=os: para descipiinar inferremants ks evenluakes Incumplimignios al Codiga

Qua los eventuates incumplimintos san dislados ¥ ro obedecen & una conducts rederada.

Oiras civunslancias de caracterslicas o efecios equivalenies 3 las anbeicoments mancionadas dependiendis de cada caso paricular,

a.
b,
1
d,
.8
L
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* Benelicio ilicito esperado por la realizacién de la infraccion:. =a circunseribe al

-importe del pasaje adquirido, y al ahorro de FECUrses por parte de ITTSA pars prevenic
situaciones de demaora,

* Dafio resultante: Se afectd la expectativa de |a sefiora Jugo, al no llegar & su desting en
la hora informada, asimismo e significd & la sefiora Jugo que pierda su vuels & la ciudad
de Cusco programado para ese dia 4 las 10 de la mafana.
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INDEGOP

] '| e Minisiros

sarviclo de transpors en a ruta Trujillo - Lima, que parti &l 10 de diciembre de 2015 a las 08:45 p.m,
llegd a su destino el dia 11 ge diclembre de 2016 a la 09:15 a.m., @5 decir, después de las diez (10}
horas que aproximadamente dura el vigje, segln o informads a la denunciants,

Infarmar a INTERNACIONAL DE TRANSPORTE TURISTICO Y SERVICIOS S.A.L que lajs) multa(s)
deberd(n} ser abonada(s) en la Tesoreria del Institula Macional de Defensa de 13 Competencia y de
Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOP o a través de depdsito en cuenta, La(s) multa(s)
sara(n) rebajada(s) en 25% si el administrado consiente |a presente resolucion y procede a cancelar
la(s} misma(s) en un plazo no mayer a cinco {5} dias hablles contade a partir de la notificacian de la
presente resclucion, conforme a lo establecido en el articulo 1137 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Prateccion y Defensa del Consumidor.

Requerir a INTERNACIONAL DE TRANSPORTE TURISTICO ¥ SERVICIOS 5.A.L el cumplimiento
espontaneo de lajs) multa(s) impuasta(s) en la presente rasalucion; bajo apercibimiento de ponar en
conocimiento del Area de Ejecucion Coactiva del INDECOP! la(s) sanciénies) establecidals),

efectos que ejerza las funciones olorgadas por ley; una vez que el presente acto administrativo haya
quedado firme,

SEGUNDO: Archivar el presents pracedimiento administrative  sancionador iniciado contra
INTERMACIONAL DE TRANSPOSTE TURISTICO ¥ SERVICIOS S.A.L en el extrama referido al
presunto incumplimiento de lo establecido en &l articulo 24,4 del Cadigo de Proteccion v Delensa dal
Consumidor, ya que INTERNACIONAL DE TRANSPORTE TURISTICO Y SERVICIOS SAL

cumplié con dar respuesta al reclamo interpueste por la sefiora Mariana Jugo Valdivia con fecha 16
de diciembra de 2045,

TERCERO: Ordenar a INTERNACIONAL DE TRANSPORTE TURISTICO ¥ SERVICIOS SA.L
como medida correctiva reparadora que dentro del plazo da diez (10) dias hdbiles contados & partie
del dia siguiente de notificada la presents resolucion, cumpla con devolver a la sefiora Mariana Jugo
Valdivia &l imporie de S/ 60,00 monta pagado por los boletos de viajs.

Para ello, INTERNACIONAL DE TRANSPORTE TURISTICO v SERVICIOS 5.A.L. debera acreditar
el cumplimiento del presente articulo resalutivo, ante este f)rgann Resolutive en el plazo maxima de
cinco {05) dias hébiles, contados a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrato precedente,
bajo apercibimiente de imponer una multa coercitiva no menor de tres (3) UIT por incumplimiento de

mandato, conforme a lo sefalado en el ariculo 117° dal Cdodigo de Proteccitn y Defensa del
Consumidor,

CUARTO: Informar que |a presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su notificacién ¥ no
agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con Io dispuasto en el literal
cl del numeral 464, del Texto Unico Ordenads de la Directiva que establece las reglas
complementarias aplicables al Procedimiento Sumarisimo an materia de Proteccidn al Consymidor de
la Directiva aprobada mediante Resolucisn Mo 288-2013-INDECOPI/COD, se astablece un plazo de

co (05} dias hdbiles para interponer recurso da apelacidn contra la resolucion que pone fin al

ocedimiento'. Cabe sefalar que, en caso se interponga recurso de apelacién debera ser
presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteeciin al Consumidor

484 Fasalop adminiskados, riges s squienios plases rdmimos:

£} i inpose fecursos o apmiciin o dis revisken, tagg (5] dies hibies, e pronogabiss § encepckin g, conbades & pa del din Sguienla de
malficada s soucion & impega
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BN un plazo maxime de cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion,
caso contrario, la resclucion quedard consantida™.

QUINTO: Disponer la inscripeidn  de INTERNACIONAL DE TRANSEQRTE TURISTICO ¥
SERVICIOS 5R.L. en el Registro de Infracciones v Sanciones del INDECOPI, una vez que |a
resolucion quede firme en sede administrativa, eonforme a ko establecido en el articulo 119°'% de 1a
Lay N° 29571, Codigo de Proteccién v Defensa del Cansumidar

SEXTO: Ordenar a INTERNACIONAL DE TR

ORTE TURISTICO Y SERVICIOS SAL. que
asuma & pago de las costas y costos del procedifisito.

CARL
) efe (e}

Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion
al Consumidor de la Gficina Regional del INDECOPI de La Libertad
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