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1. Resumen

El presente trabajo académico tiene como proposito determinar y desarrollar el valor
objetivo que se deberia aplicar a los programas de cumplimiento normativo, elaborados
por las empresas, en procedimientos administrativos sancionadores en materia de

proteccion al consumidor ante el INDECOPI.

En ese sentido, empezaremos por una breve identificaciéon de la forma en que se
desarrollaron los programas de cumplimiento, entendido en el &mbito empresarial como
compliance, resaltando la iniciativa privada. Lo cual posibilita el desarrollo empresarial

con buenas practicas comerciales en determinados ambitos de su actividad.

Ahora bien, con la modificacion al Codigo de Proteccion al Consumidor, en el afio 2016,
mediante el Decreto Legislativo 1308, se afiadi6 como atenuante, en los procedimientos

administrativos sancionadores, la presentacion de los programas de cumplimiento.

En la actualidad son pocos los procedimientos donde se observa la presentacion de estos
programas de cumplimiento para su aplicacion de atenuante. A su vez, INDECOPI no ha
establecido criterios para la determinacion del valor objetivo que debe asignarse a estos

como factores atenuantes.

A través del presente trabajo académico se tratard de dar un valor objetivo para el
programa de cumplimiento en los procedimientos sancionadores en materia de proteccion

al consumidor ante el INDECOPI.

En ese sentido, en una primera parte se desarrollara un breve repaso de los programas de
compliance en distintos rubros empresariales y sectoriales, luego se haré el desarrollo
del procedimiento administrativo sancionador y las atenuantes en materia de proteccion
al consumidor, lo cual dara paso a comentar y exponer el programa de cumplimiento en
materia de proteccion al consumidor ademas de la forma de graduacion de sanciones en
la actualidad por los drganos resolutivos del Indecopi, y finalmente, analizare el valor

objetivo que debe considerarse para los programas de cumplimiento.
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2. Introduccidén

Considerando que, toda empresa tiene el derecho a su libre desarrollo, respetando las
normas dictadas por el Estado, y analizando que para su desarrollo debe encontrarse en

un marco normativo determinado.

En la actualidad no se tiene un criterio establecido por el Indecopi para la aplicacion del
programa de cumplimiento en materia de proteccion al consumidor, mas atin, son pocos
los procedimientos donde hubo la presentacion de dicho programa y el Indecopi no sefiala

un valor objetivo para la atenuante en consideracion de los mismos.

Lo cual genera, a mi parecer, una incertidumbre de conocer cudl es el valor y alcance real
para los procedimientos sancionadores del Indecopi en materia de Proteccion al
Consumidor. A consideracion propia la falta de pronunciamientos especificos en dicho
ambito ocasiona impredictibilidad en una posible sancién, en procedimientos
sancionadores, pese a la presentacion del mencionado programada. La cual, podra tomar
las reflexiones y conclusiones de la presente investigacion para elaboracion de criterios
objetivos, aplicando criterios objetivos y permitiendo dar un factor objetivo cuando se
presenta un programa de cumplimiento en materia de proteccion al consumidor en un

procedimiento sancionador.



3. Consideraciones previas

El referido marco sobre el cual se desarrollara el presente trabajo, sera conforme al
desarrollo del Programa de Cumplimiento en Materia de Proteccion al Consumidor, tanto

a nivel normativo y conceptual.

3.1.Marco Conceptual.- Para el desarrollo de la presente investigacion primeramente

debemos abordar algunos aspectos previos para el desarrollo adecuado del

Programa de Cumplimiento de Proteccion al Consumidor.

Primeramente se debe entender que es un procedimiento administrativo, la cual conforme
al articulo 29 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimiento Administrativo
General (en adelante, Ley 27444) establece que el procedimiento administrativo es el
conjunto de actos y diligencias tramitados en las entidades, conducentes a la emision de
un acto administrativo que produzca efectos juridicos individuales o individualizables

sobre intereses, obligaciones o derechos de administrados.

Por otro lado, el articulo 235° del mismo cuerpo normativo sefiala que los procedimientos
sancionadores son iniciados en ejercicio de la facultad que se atribuye a cualquiera de las
entidades de la administracion publica para establecer infracciones administrativas y las

consecuentes sanciones a los administrados.

Seguidamente, comprender que es una sancion seflalada como mecanismo mediante el
cual se materializa la potestad sancionadora de la Administracion la potestad Publica
mediante la imposicion de sanciones administrativas (amonestaciones, multas

pecuniarias, cierre de locales, suspension de autorizacion, entre otros).

Asimismo, respecto a la definicion de atenuante conforme a la Real Academia de la
Lengua Espafiola (RAE) indica “situacion que disminuye la gravedad de algo”. En ese
sentido, desde el punto de vista semantica se entiende como la disminucion de gravedad,
en el caso del procedimiento administrativo sancionador, comprendida como Ia

disminucion de responsabilidad en tema de infracciones.

El Instituto Nacional de la Defensa de la Competencia y Proteccion de la Propiedad

Intelectual' tiene como parte de sus funciones la proteccion al consumidor?.

! En adelante, el Indecopi
2 Decreto Legislativo que aprueba la ley de organizacion y funciones del Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI



Dicha funcion es establecida por el articulo 65° de nuestra Constitucion Politica que

sefiala el rol del Estado en materia de consumo®.

En ese sentido, el Indecopi tiene la competencia para evaluar y decidir sobre aquellos
casos donde se vulnere los derechos de los consumidores en una relacion de consumo,
teniendo en cuenta que, el incumplimiento de las normas en materia de proteccion al
consumidor por parte del proveedor generan una distorsion en el mercado pasible de

sancion.

Al respecto, el Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor®, define al consumidor,

en su Titulo Preliminar, como:

Consumidores o Usuarios.- Las personas naturales o juridicas que adquieren,
utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en
un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera
consumidor para efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un
producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como

proveedor®.

En relacion con dicha definicion el consumidor sera todo aquel que se encuentre en una
relacién comercial con un proveedor pero para el beneficio propio o de su entorno familiar

o social.

Articulo 2.- Funciones del INDECOPI

2.1 E1 INDECOPI es el organismo auténomo encargado de:

a) Vigilar la libre iniciativa privada y la libertad de empresa mediante el control posterior y eliminacion de
las barreras burocraticas ilegales e irracionales que afectan a los ciudadanos y empresas, asi como velar por
el cumplimiento de las normas y principios de simplificaciéon administrativa;

b) Defender la libre y leal competencia, sancionando las conductas anticompetitivas y desleales,
previniendo los efectos anticompetitivos de las operaciones de concentraciéon empresarial y procurando que
en los mercados exista una competencia efectiva;"

c¢) Corregir las distorsiones en el mercado provocadas por el dafio derivado de practicas de dumping y
subsidios;

d) Proteger los derechos de los consumidores, vigilando que la informacién en los mercados sea correcta,
asegurando la idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la informacioén brindada y evitando la
discriminacion en las relaciones de consumo (subrayado propio)

3 Constitucion Politica del Pera

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 disposicién en el mercado.
Asimismo vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.

4 El Tribunal Constitucional ha sefialado en el fundamento juridico 9 de la STC N° 3315-2004-AA/TC
(accién de amparo iniciada por Agua Pura Rovic S.A.C. contra el INDECOPI), que el Estado tiene una
actuacion tuitiva de su parte hacia dicho grupo econdémico.

5 en adelante, el Codigo

6 Codigo de Defensa y Proteccion al Consumidor, Ley 29571, Articulo IV del Titulo Preliminar




Asimismo, es importante resaltar la definicion de proveedor conforme al cédigo que

sefala:

Proveedores.- Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado,
que de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan,
envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan

servicios de cualquier naturaleza a los consumidores.’

En cuanto al proveedor serd todo aquel que brinde un producto o servicio de cualquier

naturaleza a los consumidores.

El Indecopi conforme a sus atribuciones brinda una proteccion especial a los
consumidores en una relaciéon de consumo®, pues considera que se encuentran en una

desventaja respecto con los proveedores’.

Y es mediante el Cdodigo que se busca equiparar dicha desventaja, cabe recordar que
algunos autores sefialan respecto al mismo “El Codigo instituye la proteccion de los
derechos de los consumidores como uno de los principios rectores de la politica social y
econodmica del Estado, conforme a lo dispuesto en el articulo 65° de la Constitucion

Politica y a nuestro régimen de economia social de mercado™!°.

Ahora bien, otro concepto importante es entender que se comprende por programa de

cumplimiento o compliance.

El compliance es entendido como un conjunto normativo interno de una empresa,
constituido por procedimientos o directrices adoptados a iniciativa propia o legal, para el

cumplimiento efectivo de las obligaciones derivadas de una norma.

Existe autores que consideran que el compliance es una exigencia solo legal, Serrano
citada por Aquise sefiala “[Por] regulacion de compliance se entiende aquella que exige
a ciertas personas fisicas o juridicas la creacion de un programa que incluya normas y

procedimientos internos destinados a prevenir, identificar y corregir actos que violen

7Ib. idem

8 Considerando que no siempre tendrd que existir una relacién contractual con el proveedor sino que el
Cdédigo de Defensa y Proteccion al Consumidor sefiala que la relacién de consumo puede ser previa a la
contratacion.

 Como podria ser la asimetria informativa, desventajas de conocer el proceso productivo de la elaboracion
de un producto, entre otros.

19 Dyrand Carrién, Julio B, El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Retos y Desafios para la
Promocién de una Cultura de Consumo Responsable en el Peru, Revista de Actualidad Mercantil, (4), 2015,
Lima, pagina 96



ciertas regulaciones o ciertos principios voluntariamente adoptados (“programa de

compliance”)”!!.

Al respecto, Pierino Stucchi indica “[el compliance] no solamente es un mandato ético y
una expresion de responsabilidad social empresarial, sino que ademas es imprescindible
para preservar y aumentar el valor de nuestras marcas, manteniendo 6ptimas relaciones

con nuestros clientes. Nada es mejor que prevenir problemas con ellos”. !2

Comparto lo sefialado por Stucchi pues el programa de cumplimiento no solamente debe
estar referido a una responsabilidad empresarial sino que mejore la presentacion de las

empresas con los consumidores'>.

Asimismo resalto lo sefialado por Gonzales y Manrique, que indican “La importancia de
la adopcion de esta clase de programas consiste en que permiten anticiparse a posibles
contingencias derivadas de incumplimientos normativos o, de ser el caso, brindan un plan
de accion para mitigar los riesgos.”'* Exactamente debe considerarse estos programas

para anticipar contingencias normativas.

3.2.Marco Normativo: En el presente caso se tomara en cuenta lo sefialado en el

Codigo de Defensa y Proteccion al Consumidor, Decreto Legislativo 1033,
Decreto Supremo N° 185-2019-PCM, T.U.O. de la Ley 27444, entre otras normas
aplicables.

3.3.Antecedentes

Si bien, la norma del Programa de Cumplimiento en Materia de Proteccion al consumidor
es reciente, afo 2019, el compliance ha estado presente en las empresas desde mucho
antes de su regulacion normativa, y es que, cada empresa busca diferenciarse de otra
cumpliendo un rol relacionado con la responsabilidad social empresarial, en palabras de

Durand Carrion indica:

" AQUISE NINO DE GUZMAN, Carolina, Promociéon de mecanismos de prevencion y solucion de
conflictos para la eficacia en la proteccion de los consumidores, Ius et Praxis, Revista de la Facultad de
Derecho N° 48-49,2017-2018, pagina 64

12 STUCCHLI, Pierino, Compliance en Relaciones de Consumo, Diario Gestion, 02 de octubre del 2016.
https://gestion.pe/blog/reglasdejuego/2016/10/compliance-en-las-relaciones-de-consumo.html/?ref=gesr

13 Es importante resaltar que el compliance es una forma de mejorar la atencion de conflictos entre
consumidores y proveedores

4 GONZALES CUHO, José¢ Carlos y MANRIQUE OPORTO, Victor, Compliance en materia de
Proteccidon al Consumidor: Importancia, Objetivo Y Contenido, Circulo de Derecho Administrativo, Lima,
pagina 179



https://gestion.pe/blog/reglasdejuego/2016/10/compliance-en-las-relaciones-de-consumo.html/?ref=gesr

“El proceso de globalizacion econdmica liderado por agentes economicos y
el papel central que ostenta el capital en el ordenamiento de las
sociedades nos obliga a ponderar criticamente el rol que cumple el sector
privado en funcién de su contribucion al cumplimiento de los derechos
humanos y el desarrollo sostenible y dentro de este contexto en la proteccion
del consumidor, por lo que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se
convierte en un imperativo para lograr entornos sociales y politicos favorables
a la estabilidad socioecondémica y el crecimiento sostenido de las sociedades

en democracia”!?

Tenemos como antecedentes los desarrollados en materia de publicidad, donde empresas
buscaron tener su propia autorregulacion y desarrollaron el CONAR promoviendo de esta
forma el uso correcto de la publicidad manejando su propio Cédigo de Etica Publicitaria

que a palabras de Alex Sosa indica:

“El CONAR nace de una agrupacion voluntaria de miembros que concurren en la
industria publicitaria, lo cual, se condice con la propia naturaleza de los sistemas
de autorregulacion en sentido estricto, toda vez que se trata de un sistema de
regulacion privada llevada a cabo por los sujetos que participan activamente en la
realizacion, creacion, preparacion, ejecucion y difusion de la publicidad, con la
finalidad de imponerse a si mismos, de forma voluntaria, normas de conducta en
materia publicitaria a través de o6rganos de control, que seran los encargados de
hacerlas cumplir. Ahora bien, decimos que el CONAR nace de una agrupacion
voluntaria, toda vez que este sistema privado fue creado por la Asociacién
Nacional de Anunciantes (ANDA), Asociaciéon Peruana de Agencias de

Publicidad (APAP) y la Sociedad Nacional de Radio y Television (SNRTV)”!®

5 Durand Carrién, J. B. “Nuevos Criterios Resolutivos de la Sala Especializada en Proteccion del
Consumidor del Tribunal del Indecopi, una Nueva Mirada de la Dimension Real del Mercado y los
Consumidores en el Pertt”. Derecho & Sociedad, (41), 2013, paginas 289-296. Recuperado a partir de
http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoysociedad/article/view/12779)

En esa linea actualmente el mismo autor sefiala “La responsabilidad social empresarial deberia ser una
politica de gestion propia de la empresa como operador de mercado y deberia ser parte de su ADN, porque
denota el valor que le da a los efectos que sus acciones pueden generar en todos sus stakeholders internos
y externos. Es como la ética en las personas y la ética no es obligatoriamente impuesta por la ley, sino que
depende de cada uno”. Entrevista a Durand Carrion, J. En Enfoque y Derecho. 21 de agosto de 2020.
https://www.enfoquederecho.com/2020/08/21/entrevista-a-julio-durand-carrion-responsabilidad-social-
empresarial/

16 SOSA HUAPAYA, Alex, “El siguiente paso: La corregulacion como evolucién de los sistemas de
autorregulacion publicitaria”. Lima. Pontificia Universidad Catolica del Peru. Facultad de Derecho. Tesis.
Pp. 19. Consulta: 22 de junio de 2017. http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/1534
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Es claro la iniciativa privada en este caso, es decir, si bien existia regulacion sobre la
publicidad comercial, es importante resaltar que ellos crearon un mecanismo propio de
compliance compartido y de uso obligatorio para sus agremiados solucionando los

problemas que puedan suscitarse entre los mismo'”.

Asimismo, no debe confundirse el compliance con los mecanismos de solucion de
conflictos establecidos en llamese conciliacion, donde participa un tercero como
mediador para la solucion de un conflicto. En dicho caso es la autocomposicion lo que

prima y no un programa interno.

Otros antecedentes que se tienen son los programas de cumplimiento en materia penal
donde empresas por la actual coyuntura y en busqueda de no ser responsables directos
(afectacion de su imagen), generan programas de cumplimiento para erradicar la

corrupcion dentro de sus empresas.

Ya que, el Codigo Penal establece responsabilidades a las personas juridicas, en algunos
Estados, la adopcion de dichos programas genera la eximente de responsabilidad penal

tal como indica Astudillo y Jimenez:

“Para hacer mas efectivo el cumplimiento de la legalidad y la lucha contra la
corrupcion, algunos Estados han recurrido al derecho penal, siguiendo las
recomendaciones de organismos internacionales para incorporar a sus derechos
internos la responsabilidad penal para las personas juridicas atendiendo al
denominado modelo por defecto de organizacion. (...) Dicho de esta manera, la
transcendencia que han alcanzado actualmente los programas de cumplimiento se
reflejan en el NCP, toda vez que la responsabilidad penal de la persona juridica se
fundamenta en la medida en que ésta no cuente con un programa de cumplimiento.
En otras palabras, la no adopcion de un programa de cumplimiento anticorrupcion
viene a justificar la sancidén (culpabilidad) de la persona juridica al punto de
establecerse en el NCP como una causa de exoneracion de responsabilidad penal
si la persona juridica ha implementado un programa de cumplimiento antes de que

se hubiere cometido el hecho criminal”.'®

17 Pese que la actual normatividad también regulara el programa de cumplimiento en materias de
Publicidad, el antecedente es bastante importante para citarlo.

18 ASTUDILLO MEZA, Guillermo y IMENEZ MONTES, Sandra, “Programas de Cumplimiento Como
Mecanismo de Lucha Contra la Corrupcion: Especial Referencia a La Autorregulacion de Las Empresas”,
Derecho y Sociedad (45), paginas 64 y 65

11



Cabe aclarar que en el ambito penal desarrollan el tema de autorresponsabilidad que
considera a la persona juridica como imputable de hechos ilicitos al respecto Zuiiga y
Vilca indican “el segundo modelo se denomina de autorresponsabilidad y considera a la
persona juridica como sujeto directamente imputable por los ilicitos cometidos dentro de
la organizacidon. Asi, se evaluara la culpabilidad de la persona juridica de forma
autonoma, la que puede evidenciarse en un hecho delictivo societario, un defecto de
organizacion concreto o una reaccion defectuosa frente al hecho delictivo realizado por

uno de sus directivos o empleados”.!”

Igualmente, en materia de Libre Competencia el Indecopi, ha regulado los programas de
cumplimiento en dicha materia, considerando la econdémica y el libre mercado como uno
de los pilares para el desarrollo sostenido de toda Nacion, donde los agentes del mercado
actiian compitiendo por posicionarse en el mercado y reprimiendo la creacion de carteles
o abuso de posicion de dominio, por parte de una o varias empresas, estos programas

tienen como finalidad disuadir dichas conductas por parte de las mismas.
Actualmente existe una guia para su implementacion Indecopi sefiala:

“A fin de garantizar su sostenibilidad, se sugiere que el Programa de
Cumplimiento en materia de libre competencia sea incorporado en uno de mayor
envergadura, que aborde la gestion de riesgos de incumplimientos de normas de
diversas materias, de manera simultanea. Asimismo, se promueve que dicho
programa se inserte en la dindmica propia de la actividad econdmica de las
organizaciones. En ese contexto, la Guia de Programas de Cumplimiento de las
Normas de Libre Competencia tiene por finalidad generar mayores incentivos para
que las empresas, por su propia iniciativa, adopten politicas de cumplimiento de
la normativa de libre competencia y que estas sean difundidas e interiorizadas por
todos sus trabajadores. Se busca generar un cambio en la cultura de las
organizaciones y la actitud de sus integrantes, a través de la implementacion de
Programas de Cumplimiento completos y adaptados a las circunstancias

particulares de cada empresa”?’.

19 ZUNIGA DIAZ, Giuiliana y VILCA RAVELO, Luis Enrique, La implementacion de un programa de
cumplimiento efectivo como eximente o atenuante de responsabilidad por infracciones administrativas,
Derecho y Sociedad, (54) Lima, pagina 406

20 ESPINOZA LOZADA, Jesus y varios, Guia de Programas de Cumplimiento de las Normas de Libre
Competencia, INDECOPI, Lima, pagina 9
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En materia de mercado de valores se tiene los “Lineamientos para la implementacion y
funcionamiento del modelo de prevencion”, emitido por la Superintendencia del Mercado
de Valores, las cuales sefialan que contar con un modelo de prevencion se obtiene un
sistema ordenado de directrices, codigos de ética o de conducta, entre otros, los cuales
tienen un cumplimiento obligatorio dentro de la organizacion, los cuales deben ser
monitoreados y actualizados, destinados a manejar los riesgos relacionados a la comision
de delitos teniendo como efecto el promover y reforzar la cultura de confianza, ética,

integridad y de cumplimiento normativo en la organizacion®!.

Queda claro que los Programas de Cumplimiento no son una innovacion reciente sino que
existieron como parte de la iniciativa privada y su forma de mejorar la imagen ante la

sociedad. Ademads de mejorar sus propios procedimientos internos?2.

Recientemente, luego de las modificatorias vertidas en el Cédigo en el afio 2017, se regulo
el compliance en materia de proteccion al Consumidor, al sefialar en su articulo 112,

considerada como una atenuante “especial” >

, sin embargo, es recién a través del Decreto
Supremo N° 185-2019-PCM, que se reglamenta y regula la implementacién de dicho

programa®*,

Empero, como se sefial0 ya existia iniciativa privada para la implementaciéon de un
programa de cumplimiento en dicho dmbito, pues las empresas - como Hipermercados
Tottus S.A.* - entendieron que siendo una atenuacién especial podrian mejorar sus
procedimientos internos en beneficio propio y de sus clientes. Gonzales y Manrique,

sefalan al respecto:

https://www.indecopi.gob.pe/documents/51771/4663202/Gu%C3%ADa+de+Programas+de+Cumplimien
totdetlastNormas+de+Libre+Competencia/

2l Lineamientos para la Implementacion y Funcionamiento del Modelo de Prevencion, (Ley N° 30424, sus
modificatorias y su Reglamento), Superintendencia del Mercado de Valores, Consulta: 15 de abril de 2021.
https://www.smv.gob.pe/Uploads/LineamientosParalmplementacionMPD.pdf

22 Cabe recordar que existe otros programas de cumplimiento en otras materias, por ejemplo: Laborales,
como el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo o Reglamento Interno de Trabajo;
Tributarios; entre otros.

23 Codigo de Defensa y Proteccion al Consumidor, Ley 29571

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

(...) 4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la
regulacion contenida en el presente Codigo (...).

24 Decreto Supremo que aprueba el Reglamento que promueve y regula la implementacion voluntaria de
programas de cumplimiento normativo en materia de proteccion al consumidor y publicidad comercial,
Decreto Supremo 185-2019-PCM

Articulo 1. Objeto

El presente reglamento tiene por objeto promover y regular la implementacion voluntaria de programas de
cumplimiento normativo en materia de proteccion al consumidor y publicidad comercial.

25 Expediente 127-2016/CC3
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“En materia de proteccion al consumidor, la implementacion de programas de

compliance resulta de suma importancia si consideramos lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

v)

(vi)

No solo preservan el valor de una marca, sino que generan un valor agregado
a la misma, lo cual se traduce en una mejor reputacion de la empresa. Este
beneficio resulta de suma importancia en aquellas empresas que, tienen un
gran numero de consumidores y una constante interaccion con ellos, tal como

sucede con bancos, instituciones educativas, retails, entre otros.

Facilitan la detecciéon interna de practicas legalmente censurables,
previniendo a la empresa de la exposicion ante posibles reclamos o denuncias
y permitiendo un mejor control de los dafios pudiesen haberse generado. En
esa linea, también se producira una reduccion de las contingencias derivadas
de disconformidades o malestares por parte de los consumidores, con la
consecuente reduccion de inicios de procedimientos sancionadores ante las

autoridades competentes.

Permiten una mejora continua en las relaciones con los clientes al haberse

identificado las areas con mayor riesgo en la empresa.

Desarrollan una cultura interna de cumplimiento normativo, lo cual ademas
permitird la reduccion del tiempo de respuesta ante cualquier situacion de
riesgo. Este beneficio reviste una especial trascendencia en empresas cuyo

personal de atencion al cliente tiene alta rotacion.

La existencia de protocolos de respuesta bien disefiados y difundidos al
interior de la empresa, permite atender los reclamos o consultas de
consumidores con rapidez y minimizando el riesgo de incurrir en errores en

las respuestas.

Si bien las empresas cuentan con planes de provision en torno a eventuales

multas que pudiera imponer el Indecopi, la implementacion de un programa
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de cumplimento significa una reduccion de estas.”?®

Adicionalmente existe la norma ISO 19600:2014 que va dirigida a las organizaciones que
quieran implantar un sistema de gestion demostrando su compromiso con los requisitos
legales que le son de aplicacion y con aquellos otros requisitos con los que

voluntariamente ha decidido comprometerse.

Denota los beneficios de tener un programa de cumplimiento en materia de proteccion al
consumidor, adicional a ello, sefalaria que mas que su reputacion le daria un

posicionamiento en el mercado.

En atenciéon a lo desarrollado, toca analizar consideraciones previas respecto al
procedimiento administrativo sancionador, las atenuantes y luego determinar la actuacion
del Indecopi y como deberia merituar los programas de Cumplimiento en Materia de

Proteccion al Consumidor.

4. El procedimiento administrativo sancionador y las atenuantes en materia de

proteccion al consumidor.

No ahondare en el significado, acepciones y como se dio el desarrollo para la existencia
de un procedimiento administrativo sancionador, empero, si es bueno considerar que la
misma es un procedimiento especial contemplado en el capitulo II del Titulo IV de la Ley
27444. Asimismo, el Tribunal Constitucional ha sefialado: “La aplicacion de una sancion
administrativa constituye la manifestacion del ejercicio de la potestad sancionatoria de la
Administracion; como toda potestad, no obstante, en el contexto de un Estado de Derecho
(articulo 3° Constitucion politica), estd condicionada, en cuanto a su propia validez, al
respeto de la Constitucion, de los principios constitucionales y, en particular, a la

observancia de los derechos fundamentales”.?’

En ese entender, si bien no esta contemplado en la propia Constitucion, con lo sefialado
se infiere que la propia administracion tiene dicha potestad sancionadora al manifestarse

en su ejercicio legitimo.

%6 Ib. Idem
27 Expediente N° 1654 — 2004 ~AA/TC, fundamento 2, emitida el 03 de agosto de 2004.
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La potestad sancionadora tiene como base el correcto manejo de gobierno en diversos
sectores de la vida social, siendo una caracteristica el fin represivo que se acciona frente

a la alteracion de la convivencia social entre los administrados.

Ahora bien, el procedimiento administrativo sancionador es aquel mecanismo compuesto
por un conjunto de actos destinados a determinar la comision o no de una infraccion
administrativa, con la finalidad de acreditar la responsabilidad del administrado, quien

estara sujeto a una sancion, en caso, efectivamente, haya realizado la conducta infractora.

Cabe recordar que la aplicacion del presente procedimiento debe estar enmarcada en el
. . . r 28 *r
respeto de principios y garantias“® las cuales deben estar presentes en la actuacion de la

administracion al realizar un procedimiento donde se aplicara su potestad sancionadora®.

Comparto la opiniéon sefialada por Santa Maria al sefalar “(...) de una parte, su
funcionalidad para la correcta determinacion de los hechos y de las circunstancias
personales del inculpado; y, de otra, la prestacion a éste de las garantias de defensa
doblemente necesarias al ejercicio de una actividad, como la sancionadora, cuya
capacidad de incidencia y lesion en una persona y patrimonio de los ciudadanos es muy

superior a la del resto de las actividades que la Administracién desarrolla.”>°

, €s claro que
la potestad sancionatoria debe exigir garantias y principios para el respeto del debido

procedimiento.

En cuanto al Indecopi, en materia de proteccion al consumidor, conforme al articulo 105
del Coédigo queda establecido que el mismo es un procedimiento administrativo

sancionador neto’'.

28 Referida a los principios de legalidad, debido procedimiento, razonabilidad, tipicidad, irretroactividad,
concurso e infracciones, continuacion de infracciones, causalidad, presuncion de licitud, culpabilidad y non
bis in idem

29 Seglin Mordn: “(...) estos principios rigen con carécter supletorio en aquellas areas que cuenten con leyes
especiales de regulacion. Lo que si debe advertirse que esta supletoriedad no habilitara al legislador a
desnaturalizar o negar los principios ya declarados, en la medida que se tratan de la aplicacion concreta de
derechos y principios superiores que poseen base constitucional. De suyo, la Administracion estaria
vinculada a ellos, aun si la Ley hubiese silenciado esta materia” En: MORON URBINA, Juan. “Los
Principios Delimitadores de la Potestad Sancionadora”, Lima: Advocatus, 2005, Numero 13, pp. 237

30 SANTAMARIA, Juan. Principios de Derecho Administrativo. (2000), Volumen II. Madrid: Centro de
Estudios Ramoén Areces, pp. 401

31 Codigo de Defensa y Proteccidon al Consumidor, Ley 29571

Articulo 105.- Autoridad competente.
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Respecto al mismo, se tiene lo sefialado por Martin Tirado que indica respecto al

procedimiento en materia de proteccion al consumidor y la participacion del denunciante:

“Con ello, la participacion del denunciante es bastante limitada toda vez que no
llega a ser parte en el procedimiento sancionador que se pueda iniciar promovido
en virtud de su denuncia. Tal como se ha sefialado, en este tipo de procedimientos,
por tener una naturaleza bilateral, solo forman parte de este tipo de procedimiento
la administracién publica y el presunto infractor. El papel del denunciante es
principalmente el de un colaborador con la administracion, el cual se encuentra
relacionado con la eventual afectacion de aquello que se pueda decidir en el

procedimiento sancionador sobre su esfera juridica™>?.

Queda claro que sera la administracion quien tiene la titularidad del procedimiento en
dicho ambito del Indecopi y la participacion del denunciante es meramente de

colaborador?3.

Asimismo, es reconocida por la propia legislacion que el administrativo dentro de un
procedimiento administrativo sancionador puede acreditar eximentes y atenuantes de

responsabilidad por su conducta.

En cuanto a las eximentes se puede sefialar por su mismo significado son acciones

absolutorias de responsabilidad para el administrado ante la potestad sancionatoria de la

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

32 MARTIN TIRADO, Richard, El rol del denunciante en el marco de los procedimientos administrativos
sancionadores. Pracceptum. Afio 1. Numero 1. Lima. Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, 2014

33 Importante lo sefialado por Gémez Apac respecto al procedimiento sancionador del Indecopi que
considera que los procedimientos de proteccion al consumidor seguidos ante el Indecopi, iniciados por una
denuncia, tienen una naturaleza mixta “trilateral-sancionadora”, en la cual hay dos relaciones juridicas: una
bilateral de caracter sancionador, donde prima el interés publico, y otra trilateral, que alberga los intereses
privados, contrapuestos entre el denunciante y el denunciado. Gémez Apac, H. (2011). El procedimiento
trilateral: ;cuasijurisdiccional? Revista de Derecho Administrativo, 10. Derecho de la Competencia. Lima:
Circulo de Derecho Administrativo.
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administracion.>* En cuanto a las atenuantes, como se sefiald anteriormente es

considerada como disminucion de gravedad.

Como mero caracter enunciativo procederé a mencionar las eximentes de
responsabilidad, haciendo hincapié en las atenuantes que es lo importante para el presente

trabajo.

Conforme a la Ley 27444, en su articulo 236-A se tiene como eximentes:

a) El caso fortuito o la fuerza mayor debidamente comprobada.- Conforme a las
concepciones de caso fortuito, también denominado hechos de la naturaleza; y
fuerza mayor, denominado hechos por parte del ser humano. Es claro que, la
eximente esta conminada a un acontecimiento imprevisible, extraordinario e

inevitable.

b) Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho de
defensa.- En ambos casos, se tiene la ponderacion de derecho y deber como
premisa de ejercicio. En el primer caso, serd cuando se esta actuando con una
conducta antijuridica sancionada por la autoridad pero el administrado lo realiza
por cumplimiento de un deber legal. En cuanto a la legitima defensa, entendida
como el ejercicio de su derecho de defensa ante la peligrosidad e intensidad de

una agresion.

c¢) La incapacidad mental debidamente comprobada por la autoridad competente,
siempre que esta afecte la aptitud para entender la infraccion.- Considerada como
la afectacion de su capacidad de ejercicio en el ambito civil, dado que, de no
entender sus acciones por una enfermedad o afliccién mental gravisima, la persona

no podré responder ante sus actos. Siendo esté un incapaz relativo o absoluto.

34 En palabras de Neyra Cruzado: “Como se puede apreciar, desde el punto de vista seméntico hay dos
circunstancias bien definidas: primero, una persona tiene una obligaciéon que cumplir o asumir; segundo,
por una razon especial, esta misma persona es liberada de su obligaciéon”, NEYRA CRUZADO, Cesar
Abraham, “Las condiciones eximentes de responsabilidad administrativa en el Texto Unico Ordenado de
la Ley del Procedimiento Administrativo General y su incidencia en la legislacion ambiental”, Derecho
PUCP N° 80, Lima, p. 336
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d) La orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus
funciones. Entendida, como la ejecucion de una orden obligatoria de autoridad

competente.

e) El error inducido por la Administracion o por disposicion administrativa
confusa o ilegal. Considerada en dos acepciones primero cuando el administrado
comete una infraccion por persuasion o incitacion de la administracion; y en
cuanto, a la disposicion confusa o ilegal al no ser clara en cuanto a una conducta
regulada por la administracion, el administrado caeria en error en su aplicacion

por parte de la propia regulacion.

f) La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omision
imputado como constitutivo de infraccion administrativa, con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo
235.- La forma més simple de eximir la sancion, corregir la conducta infractora
por parte del administrado antes de la notificaciéon de imputacion de cargos de

inicio de procedimiento sancionador.

Conforme a lo senalado, las eximentes tienen caracteristicas propias que no solamente
estan reguladas para el tema administrativo sancionador sino para otros ambitos del

derecho como penal, tributario entre otros.

Asimismo, el Codigo no tiene un apartado sobre las eximentes, en ese caso por aplicacion

supletoria de la propia norma se aplica lo dispuesto en lo senalado anteriormente.

Ahora toca sefalar las atenuantes que si se encuentran reguladas tanto en la Ley 27444 y
el Codigo, sin embargo, en materia de proteccion al consumidor existe mas atenuantes
que la regulacion general. En ese sentido, se tiene lo sefialado en el articulo 112 del

Cddigo respecto a las atenuantes:

(i) La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del
procedimiento administrativo que coincida con la medida correctiva ordenada por

el 6érgano resolutivo.
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En el procedimiento administrativo, es reconocido que el proveedor en cualquier
momento y antes de la emision de la resolucion final puede presentar una propuesta
conciliatoria para la disminucion de la multa, siempre y cuando estd se encuentre

enmarcada con lo peticionado por el consumidor o denunciante.

Claramente tendrd que considerarse caso por caso si la propuesta es adecuada. Por
ejemplo: en caso se denuncie la implementacion del libro de reclamaciones, al ser una
infraccion de afectacion difusa no podria considerarse una atenuante la presentacion de

una propuesta conciliatoria por parte del denunciado.

Empero, es importante sefialar que la presente propuesta deviene mas como una forma de
disminuir la multa “de ultima ratio”, dado que, conforme se ira desarrollando existe la

posibilidad de que pueda exonerarse de una multa dineraria®.

(1))  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.

La presente causal, puede llegar a sopesar dudas respecto si habria una contraposicion a
la eximente de subsanacidn voluntaria, entendida en ambos casos como de remediar la

conducta infractora cuando se tuvo conocimiento de la misma.

En ese sentido, considerd oportuno sefalar que la oportunidad y aplicacion de cada una
es distinta, en el caso de una subsanacion o remedio anterior a la notificacion de inicio de
procedimiento se considerara una eximente, empero si luego de notificado, y habiendo
conocido la conducta infractora, en ese momento el denunciado o administrado acredita
que su conducta ha sido cesado o concluido entonces se aplicara esta atenuante.

Previamente, deberd estar plenamente acreditado.

Por ejemplo: En caso se denuncie métodos abusivos de cobranza como llamadas en
horarios nocturnos de 10pm y se logra acreditar, luego de notificado la resolucion de

inicio de procedimiento, que se cesé de dichas llamadas y ha remitido comunicaciones

35 Por ejemplo: En caso se haya pasado la oportunidad de allanarse o reconocer una infracciéon al momento
de la presentacion de descargos o habiéndolo presentado de forma posterior, sefiala una propuesta
conciliatoria para la disminucion de la multa.
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internas para que no sigan realizando dicha accion, entonces sera considerada una

atenuante.

(i11))  En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el
proveedor reconoce las imputaciones o se allana a las pretensiones del consumidor
al ser notificado con la resolucion que inicia el procedimiento, se da por concluido
el procedimiento con la resolucion de determinacion de responsabilidad del

proveedor y la imposicion de la medida correctiva correspondiente.

Como se sefiald anteriormente, estd es una de las mas usuales formas de no impongan una
multa pecuniaria a los proveedores. Dado que, de reconocer o allanar las imputaciones
efectuadas y dentro del plazo de descargos, el 6rgano resolutivo podrd imponer una

amonestacion.’® Adicional se exonera de los costos.

La figura normativa sefiala que debe allanarse o reconocer todas las imputaciones,
asimismo, que existe casos donde no podra imponerse una amonestacion como actos de
discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, solo se

consideran como atenuante mas se impondra igualmente una sanciéon pecuniaria.

Asimismo, en caso el reconocimiento o allanamiento sea posterior a la presentacion de

descargos, dentro del plazo, entonces igual existird multa pecuniaria.

(iv)  Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el

cumplimiento de la regulacion contenida en el presente Codigo

Siendo la presente atenuante materia de la presente investigacion, solo sefialaremos que
el programa de cumplimiento efectivo estd contemplada también con su regulacion

especial.

5. Programa de Cumplimiento efectivo en materia de Proteccion Al Consumidor

Conforme a lo desarrollado en los antecedentes, es a través de las modificatorias
realizadas en el Codigo, en el afio 2017 se obtuvo una atenuante “especial” para la

imposicion de sanciones en la materia del presente analisis, cabe resaltar que conforme al

36 En su mayoria el Indecopi, a través de sus organos resolutivos en materia de proteccion al consumidor,
solo amonestan son pocos los casos donde son multados pecuniariamente hacia los proveedores.
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art. 112.4 del mismo cuerpo normativo, solamente sefialaba los elementos que debia

contener el programa de cumplimiento.

Es recién, con el Decreto Supremo 185-2019-PCM, donde se desarrolla de forma mas
explicita lo que debe contener cada elemento del programa de cumplimiento, aun asi, en
la actualidad de los pocos procedimientos®’ donde se presenta el referido programa el
Indecopi no ha tenido un pronunciamiento definitivo respecto a cuando se considerara

como atenuante su presentacion dentro de un procedimiento sancionador.

Para el presente acépite se desarrollara los elementos del programa de cumplimiento
conforme a lo sefialado en el referido Decreto Supremo, en ese sentido, los elementos

son:

(1) Involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos del
proveedor: Se indica que los programas deben ser aprobados por el
directorio u 6rgano de gobierno®®, conforme a su forma de constitucion
empresarial. Asimismo, el involucramiento y compromiso de los
directivos de la empresa debe quedar documentado en actas de directorio,
hechos de importancia o, en general, cualquier otro documento
institucional que demuestren su compromiso expreso o tacito de su alta

direccion.

Respecto al primer elemento, si bien, es bastante especifico respecto a como debe ser
aprobado el programa de cumplimiento por parte de una empresa, cabe recordar que las
formas societarias tienen diferentes formas de constitucion, en ese sentido, para las
empresas con denominacién EIRL?® u otras, podran sefialar dicho acuerdo de aprobacion
del programa de cumplimiento en distintos documentos — v.g. libro de actas — los cuales

lograran cumplir el requisito formal conforme a esté elemento*’.

37 Expediente 127-2016/CC3, de oficio contra Hipermercados Tottus S.A. y expediente 191-2018/CC3, de
oficio contra Autotaxi Satelital S.A.C.

38 Acreditados documentalmente donde consten las aprobaciones y/o conformidades del maximo 6rgano de
gobierno, alta direccion de la persona juridica, o quien haga sus veces, segiin corresponda, de las principales
politicas y acciones que resulten necesarias, referidas a la implementacion del programa de cumplimiento.
39 Conforme a la Ley General de Sociedades, Ley 26887, existe diversidad de sociedades como la Sociedad
Andnima, Anonima Abierta, Andénima Cerrada, Sociedad en Comandita, Sociedad de Responsabilidad
Limitada, entre otros.

40 Conforme al mismo reglamento todos estos documentos son pasibles de fiscalizacion o pedido de los
organos resolutivos del Indecopi en el &mbito de sus competencias.
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Sin embargo, cabe la pregunta ;Es solamente para los proveedores que tienen una forma
societaria?, del cuerpo normativo no se infiere que sea solamente para dichos

9941

proveedores, mas aun, cuando en las definiciones incluye la “de proveedor”™ . En ese

sentido, una persona natural también podra acogerse a esté programa de cumplimiento®.

Adicionalmente, el proveedor debe encargase de incorporar mecanismos de vigilancia

para monitorear y detectar las posibles contingencias para la ejecucion del programa.

(i1) Que el programa cuente con una politica de procedimientos destinados al
cumplimiento de la normativa: Referido a que el proveedor establezca
lineamientos que funcionen como una guia en la actuaciéon de los
miembros de la organizacion (trabajadores, directorio, entre otros) en
funcién a los riesgos aplicables a sus operaciones y actividad para el
cumplimiento de las normas de proteccion al consumidor, considerando
de forma referencial los riesgos tales como actos de discriminacion, no
brindar informacion relevante, no respetar garantias, el establecimiento de
clausulas abusivas, entre otros. Estas politicas pueden constar de manuales
de buenas practicas comerciales, manuales de atencion y organizacion vy,

en general, cualquier politica interna orientada a cumplir con la normativa.

En cuanto, al presente elemento, un proveedor debe sefialar lineamientos que se plasmen
en documentos que sean conocidos por todos los miembros de su empresa u organizacion.
Como bien se sefiala, dependerd de las operaciones y actividades que desarrolle el
proveedor para realizar los lineamientos, pues, no es 1o mismo la actividad economica de

restaurantes a la venta de vehiculos entre otros.

4 DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL REGLAMENTO QUE PROMUEVE Y REGULA LA
IMPLEMENTACION VOLUNTARIA DE PROGRAMAS DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y PUBLICIDAD COMERCIAL — DECRETO
SUPREMO 185-2019-PCM.

3.4. proveedor: Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de manera habitual
fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden,
suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los consumidores. (subrayado propio)
42 Cabe aclarar que también en las definiciones sefiala que el programa de cumplimiento tiene como objetivo
de detectar y gestionar los riesgos de incumplimiento de la normativa por parte de los proveedores (....).
Asimismo, se entiende que para un proveedor como persona natural seria bastante complicado tener un
programa de cumplimiento, mas aun, el tiempo y cumplimiento de cada uno de los elementos para su
elaboracion.
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En ese sentido, la particularidad de los lineamientos se dard caso por caso, empero,
considero como riesgos generales para todo proveedor: la de informacion relevante, ya
sea de sus productos o servicios®, la existencia de productos o servicios defectuosos,

denegacion al acceso y respuesta al libro de reclamaciones.

Si bien, sefala que las politicas pueden constar en manuales también indica que estas
pueden ser en cualquier politica interna orientada a cumplir con la normativa, sin
embargo, ;Como acreditar la politica interna?, a consideracion propia y conforme a la
normativa del Indecopi, respecto a las pruebas dentro de un procedimiento**, se pueda
designar a un personal para la identificacion, evaluacion y mitigacion de riesgos, seria
recomendable que las mismas se encuentren contenidas en documentos (informes o
similares donde consten las mismas, adicional de las politicas especificas para los

procedimientos destinadas al cumplimiento normativo).

(ii1))  El programa cuente con mecanismo internos para el entrenamiento de su
personal en cumplimiento de la normativa: Sefala que, el proveedor educa
y entrena, principal pero no necesariamente de manera exclusiva, al
personal que tenga contacto directo con el producto o servicio y se
evidencia en que la empresa brinde charlas de induccidn, capacitacion,
cursos presenciales o virtuales sobre los programas de cumplimiento y el

respeto de la normativa en proteccion al consumidor.

Respecto al presente elemento, considero un error sefialar que la educacién y
entrenamiento va hacia el personal con contacto directo con el producto o servicio, y si

bien hace la salvedad que no es necesariamente exclusiva, debio considerar también al

43 Es claro que, puede haber servicios particulares, por ejemplo el servicio legal, se puede sefialar que un
estudio de abogados podria brindar informacion respecto a la asesoria en cuanto a lo que pueda conllevar.

4 Facultades, normas y organizacién del INDECOPI, DECRETO LEGISLATIVO 807

Articulo 31.- Las partes s6lo podran ofrecer los siguientes medios probatorios:

a) Pericia;

b) Documentos, incluyendo todo tipo de escritos, impresos, fotocopias, planos, cuadros, dibujos,
radiografias, cintas cinematograficas y otras reproducciones de audio y video, la telematica en general y
demas objetos y bienes que recojan, contengan o representen algin hecho, una actividad humana o su
resultado; e

¢) Inspeccion.

Excepcionalmente podran actuarse pruebas distintas a las mencionadas, sélo si a criterio del Secretario
Técnico de la Comision éstas revisten especial importancia para la resolucion del caso.

Respecto al mismo, en materia de proteccion al consumidor, la presentacion de declaraciones no estad
permitida y como tal solo se permitiria una declaracion por medio escrito, filmico o de audio.
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personal que tiene trato directo con los consumidores®. Pues son ellos quienes son los

primeros en iniciar y desarrollar la relacion de consumo, en general®®.

En cuanto, a como acreditar la evidencia de la educacion y entrenamiento, todo debe
constar en documentos, sean evaluaciones realizadas al personal, declaraciones escritas
de haber superado el entrenamiento, actas de compromiso entre otros. Asimismo, si existe
un personal encargado del cumplimiento puede elaborarse calendarios o planes de

capacitacion y educacion permanente hacia los colaboradores®’.

(iv)  Que existan mecanismos de monitoreo, auditorias y reporte de eventuales
incumplimientos: El monitoreo busca verificar y detectar oportunamente
el desarrollo y ejecucion efectiva del programa lo que permitiré realizar un
control de dafios interno. Por su parte, en la auditoria se evaluan los
resultados del monitoreo para verificar la ejecucion del programa mediante
la revision de planes de mitigacion de riesgos, reportes de cumplimiento e

informes.

Lo sefialado presenta la division de dos momentos uno en el monitoreo y otro en la
auditoria, cada uno tiene su desarrollo para el programa de cumplimiento. También indica
la forma de constar dichas acciones, como informes, planes de mitigacion de riesgos y
avances periddicos o todo documento que deje constancia de la evaluacion de riesgos y

potencial mitigacion.

v) Que el programa cuente con mecanismos para disciplinar los eventuales
incumplimientos a la normativa: El proveedor podra implementar distintos
mecanismos para disciplinar, corregir y prevenir los eventuales

incumplimientos, igualmente establecer un régimen de incentivos para los

45 Personal de atencion al piblico, ventas, plataforma de atencion, cajeros de venta entre otros.

46 Al respecto Fiorella Seno Vasallo comparte dicha opinién esta vertida en “Apuntes sobre los lineamientos
para la implementacion voluntaria de Programas de cumplimiento normativo en materias de proteccion al
consumidor y publicidad”, IUS 360, 07 de diciembre de 2019
https://ius360.com/publico/administrativo/apuntes-sobre-los-lineamientos-para-la-implementacion-
voluntaria-de-programas-de-cumplimiento-normativo-en-materias-de-proteccion-al-consumidor-y-
publicidad/

47 Puede hacerse reuniones con comités o representantes de los trabajadores, o también con el comité de
Riesgos, Etica, Auditoria u otra instancia colegiada interna. Entrevistas con colaboradores, directivos de la
empresa, consumidores y otras partes interesadas.
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trabajadores que cumplan con la normativa; régimen de faltas, medidas

disciplinarias o incluso sanciones ante incumplimientos reiterados.

En relacion al presente elemento, si bien todo puede ser desarrollado en un codigo interno
de cumplimiento, cabe resaltar que podria incluir los incentivos o las sanciones
disciplinarias. En cuanto, a los incentivos podria considerarse bonos, reconocimientos,
capacitaciones u otras medidas que puedan generar una mejoria en el personal que realice
el cumplimiento del programa de cumplimiento. Para las sanciones no desarrolla qué tipo
o forma de las mismas se pueda aplicar y se puede afirmar que podria llegarse a faltas tan
graves que conlleven la extincion del vinculo laboral*®,

Asimismo, el programa de cumplimiento no debe ser considerado como obediencia
incondicional a la autoridad de alta gerencia o direccion, sino mas bien, que toda persona
dentro de la organizacion del proveedor promueva cumplir el mismo, enfatizando la

responsabilidad de cada individuo iniciando por la alta direccion.

(vi)  Los incumplimientos deben ser aislados y no obedecer a una conducta
reiterada: De acuerdo al articulo 10° del referido Decreto Supremo, se
evaluaran que el incumplimiento responda a una conducta infractora
aislada, tomando en cuenta aspectos como el tamafio de la empresa,
participacion del mercado, volumen de transacciones, entre otros
elementos que permitan evaluar los programas de cumplimiento en

relacion al sector o actividad econdmica en la cual se aplica.

Como puede apreciarse, el contenido de este requisito no es realmente desarrollado, por
lo que, el administrado careceria de un parametro idoneo a seguir en la medida que no
existen lineamientos claros de cudndo y hasta que extensidn un incumplimiento sera

considerado como un hecho aislado.

En ese sentido, puede llegarse a la conclusion respecto a esté acapite que implementar un
programa de cumplimiento denota un esfuerzo bastante complejo para el proveedor,
aunado que es probable que no pueda hacerlo el mismo, sino que tendra que contratar un

asesor legal para la orientacion y redaccion del mismo, personal adicional para auditorias

4 Conforme a la normatividad laboral, el empleador en aplicaciéon de su potestad sancionatoria puede
imputar las faltas que cometa el trabajador, asimismo, puede sancionar conforme a la normatividad y
normas internas de trabajo.
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entre otros aspectos que el reglamento no contempla como externalidades que genera su

aplicacion.

6. La graduacion de sancion en el procedimiento administrativo sancionador por los

Organos Resolutivos del Indecopi

Conforme a lo desarrollado, toca ingresar a como se viene aplicando la graduacion de la
sancion por parte de los 6érganos resolutivos en materia de proteccion al consumidor del

Indecopi.

A través del articulo 112 del Codigo®, establece los criterios para aplicar una sancion,

siendo estos:

- El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

- La probabilidad de deteccion de la infraccion.

- El dafio resultante de la infraccion.

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

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

- Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado

adoptar.

4 Cédigo de Defensa y Proteccion al Consumidor, Ley 29571

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancion, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

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

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

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

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

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad
del consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas
necesarias para evitar o mitigar sus consecuencias.

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

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas,
dependiendo de cada caso particular.
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En su gran mayoria, los 6rganos resolutivos utilizan un par de dichos criterios y en
algunos casos utiliza la totalidad de los mismos, dependera de cada caso en concreto para

poder aplicar los mismos.

Pues no es lo mismo sancionar a un proveedor al vender un vehiculo con defectos de

fabrica a un proveedor que realiza un acto discriminatorio.

En ese sentido, muchas veces las sanciones se aplican con valores que, en algunos casos,
solamente el Indecopi podra sostener pero de una evaluacion exhaustiva no se podra

obtener la forma real del valor objetivo de los mismos>’.

Tocare solo una materia para ejemplificar como es el caso de las aerolineas cuando
cancelan o retrasan su vuelo tramitado en distintos 6rganos resolutivos, primero tenemos
el sancionador de oficio contra Peruvian Airlines Peru S.A.C. iniciada por la Comision
de Proteccion al Consumidor del Indecopi Lima Norte, donde se impuso una multa de 10

UIT por 8 vuelos retrasados y cancelados®'.

En la parte correspondiente a la graduacion de la sancién toman como criterio el beneficio
ilicito obtenido, la probabilidad de deteccion y los efectos que generan en el mercado. Lo
particular es que por un retraso de vuelo imponen la multa de 2UIT y por una cancelacion
IUIT. Uno pensaria que es por la particular del beneficio ilicito o probabilidad de
deteccion pero de la revision del mismo, se obtiene el mismo valor para cada uno de los

vuelos.

Lo mismo, sucede en otros casos similares>2, siendo asi no los inicos casos en distintas
materias donde se sanciona sin una razon objetiva sélida, sin embargo, existe una materia

del Codigo que se ha aplicado parametros objetivos y fijos para la imposicion de

30 Como se puede ver del estudio realizado por LA MADRID PACHERRES, Milagros Mercedes, “Criterios
de graduacion de sanciones administrativas en la ley de proteccion y defensa del consumidor”, Piura, 2018
51 Expediente 63-2017/ILN-CPC-SIA, de Oficio contra Peruvian AirLines S.A.C., de los fundamentos de
la graduacion los vuelos son del afio 2016, siendo estos: vuelo 212, vuelo 126, vuelo 127, vuelo 711, vuelo
211, vuelo 122, vuelo 220 y vuelo 122. Las cancelaciones de vuelo son la de 212 y 220, los demas son
retrasos.

52 Expediente 0047-2018/CPC-INDECOPI-LAL-SIA, de oficio contra Latam Airlines S.A., donde la Sala
en segunda instancia sefialo que para vuelos en demoras o cancelaciones se impone usualmente multas entre
0.5 a 2UIT. O el expediente 0028-2018/CPC-INDECOPI-SIA, donde igualmente se sanciona por 4 vuelos
demorados y 3 cancelados con 1 UIT por retraso y 2UIT por cancelados pero del desarrollo de los mismos
no se puede obtener objetivamente el motivo.
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sanciones, siendo esta cuando se infringe lo relativo al Libro de Reclamaciones, donde se

realiza mediante un aplicativo™.

Hasta el momento es el unico caso donde se observa parametros objetivos y establecidos
sin poner valores “subjetivos”,>* entendido como al libre albedrio del érgano resolutor.
No es 6bice, del presente trabajo proponer una solucion para todos los casos, sin embargo,
debo sefialar que seria recomendable que en los casos donde se imponga una sancion
pecuniaria previamente pase por la Gerencia de Estudios Economicos del Indecopi para

fundamentar plenamente la misma.

Mientras se redacta el presente articulo se tiene aun sin aplicacion el Decreto Supremo
032-2021-PCM?>*, el cual establece la metodologia de graduacion de sanciones y factores

de determinacion de la misma, la formula que se aplicara en general es:
M=mxF

Teniendo en términos generales, que la multa preliminar (M) es el resultado de multiplicar
el valor estimado de la multa base (m) por un componente que captura el efecto de las

circunstancias agravantes y atenuantes presentes en cada caso (F).
6.1.0rganos Resolutivos y el dictado de medidas correctivas.

Cabe recordar que, con la multa impuesta por los 6rganos resolutivos puede dictarse
medidas correctivas para corregir la infraccion la conducta del proveedor. En ese sentido,

(Puede ser la medida correctiva la implementacion de un programa de cumplimiento?

Veamos, en materia de Libre Competencia se establece que, ademads de las sanciones por

infracciones a dicha norma, el 6rgano resolutivo puede dictar medidas correctivas

33 Aplicativo que se encuentra para descargar en formato Excel en https://www.indecopi.gob.pe/en/libro-
de-reclamaciones 0 https://indecopi.gob.pe/en/sanciones-por-infracciones-vinculadas-al-libro-de-
reclamaciones

54 Pues se observa que comisiones regionales del Indecopi, no fundamentan debidamente sus graduaciones
de sancion y la Sala en algunos casos declara nula o confirma la misma, ejemplos: expediente 02417-
2017/CC2, 02097-2018/CC2 entre otros.

35 Decreto Supremo que aprueba la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas
que impongan los érganos resolutivos del INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el ambito
de su competencia, DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM

Conforme al articulo 3 de la misma, la entrada en vigencia serda de manera conjunta con la entrada en
vigencia de la Ley N° 31112, Ley que establece el control previo de operaciones de concentracion
empresarial.
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conducentes a restablecer el proceso competitivo o prevenir la comision de conductas
anticompetitivas, parte de éstas se encuentra el desarrollo de programas de capacitacion

y de eliminacion de riesgos de incumplimiento de la normativa sobre libre competencia’®.

En materia de proteccion al consumidor el Codigo establece las medidas correctivas
reparadoras y complementarias, en cuanto a la primera tienen como objeto resarcir las
consecuencias patrimoniales ocasionadas al consumidor por la infraccién cometida por el
proveedor, y respecto a la segunda tienen como efecto revertir la conducta infractora o
evitar que se produzca a futuro. El Codigo sefiala los supuestos de dictado de dichas

medidas®’.

En este aspecto, debo resaltar la similitud de la medida complementaria sefalada en el
Cddigo en su articulo 116. f con el dictado de medidas correctivas en materia de libre
competencia. Estimo conveniente afirmar que los érganos resolutivos en materia de
proteccion al consumidor podrian dictar una medida correctiva como la implementacion,

desarrollo y ejecucion de un programa de cumplimiento en dicha materia.

La propia norma la faculta, seria interesante tener un pronunciamiento similar a lo
sefialado en un procedimiento sancionador, donde se designe un oficial de cumplimiento®®
como la propia capacitacion del organo resolutivo. Aportaria bastante tener dichas
acciones para una implementacion correcta del programa de cumplimiento. Obviamente

en algunos casos no sera suficiente pero no existiendo pronunciamientos recientes con la

6 Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Represion de Conductas Anticompetitivas, Decreto
Legislativo 1034

46.1. Ademas de la sancién que se imponga por infraccion a la presente Ley, la Comision podra dictar
medidas correctivas conducentes a restablecer el proceso competitivo o prevenir la comision de conductas
anticompetitivas, las cuales, entre otras, podran consistir en: (...)

e) El desarrollo de programas de capacitacion y de eliminaciéon de riesgos de incumplimiento de la
normativa sobre libre competencia

57 Codigo de Defensa y Proteccion al Consumidor, Ley 29571

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras.

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior. En
caso el organo resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes
durante la relacion de consumo. (...)

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora
o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes: (...)

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

38 Es claro que tener un oficial de cumplimiento genera cierta confianza en que se implementard y llevara
a cabo de forma adecuada un programa de cumplimiento, sin embargo, Indecopi ha sancionado a empresas
en materia de Libre Competencia pese a que tenian dicho oficial.
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publicaciéon del reglamento ayudaria como incentivo de implementacion de los

proveedores.

7. Analisis del valor objetivo para aplicar como atenuante a un Programa de

Cumplimiento en materia de Proteccion al Consumidor.

Habiendo desarrollado la forma como act@ia el Indecopi, a través de sus organos
resolutivos toca sefialar como debe merituar la presentacion del programa de
cumplimiento en un procedimiento administrativo sancionador en la materia del presente

trabajo.

Como se sefiald anteriormente, el redactar, elaborar y obtener un programa de
cumplimiento conlleva tiempo, asesorias, implementacion, desarrollo, educacion,
entrenamiento entre muchos otros factores para que pueda funcionar dentro de la

organizacion interna y externa del proveedor.

Por ejemplo en temas de Libre Competencia el Indecopi ha sefialado lo siguiente respecto

a los programas de cumplimiento en dicha 4rea™.

En cuanto al compromiso de cumplir de alta direccion, senala que se refiere al nivel de
involucramiento que debe existir en las altas jerarquias de una empresa, tanto Gerente
General como su Directorio, para el cumplimiento de la normatividad del sector con la
finalidad exista un compromiso transversal respecto al programa de cumplimiento,

evitando asi un actuar incoherente entre los trabajadores y la alta direccion.

Respecto a la identificacion y gestion de riesgos sefiala ser un componente esencial lo que
permitird a las empresas identificar con mayor certeza cuales son las lineas o 4reas del
negocio que presentan una mayor aversion a incumplir las normas de dicha area, y por
ende, le permitird reconocer el alcance de las acciones que deberd desplegar a fin de

reducir los riesgos de cometer una infraccion.

En cuanto a procedimientos y protocolos internos refieren ser componentes esenciales de

todo programa de cumplimiento y tiene como finalidad alinear de manera ética el

39 Expediente 017-2015/CLC, resuelto mediante Resolucién N° 010-2017/CLC-INDECOPI,
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comportamiento de los trabajadores de la empresa en las practicas comerciales expuestas

a una infraccion.

Respecto a las capacitaciones anuales para los trabajadores sefiala que radica en fomentar
un espacio de didlogo y motivacion para el desarrollo de una cultura de cumplimiento a
nivel organizacional. Asimismo, las capacitaciones realizan que los trabajadores
desarrollen sus labores de la mejor forma respecto al cumplimiento normativo, y puedan
encontrarse en una mejor situacion para resistir presiones (internas o externas) para

incumplir.

En cuanto al procedimiento de consulta o denuncias, sefiala que éstas permiten que los
trabajadores de la empresa tengan al alcance los canales de contacto para consultar no
solamente interrogantes sobre las posibles infracciones de la normatividad, sino también

para denunciar una presunta infraccion.

En ese sentido, la presentacion del programa de cumplimiento serd dentro del
procedimiento administrativo sancionador, ya sea a pedido de parte o de oficio, ante los

organos resolutivos del Indecopi.

Cabe la pregunta ;Cudl es la oportunidad de presentarlo?, a consideracion propia y
conforme a la experiencia, debo sefialar que puede ser presentada en dos momentos, uno
a la presentacion de descargos, dentro del plazo legal, o dentro del procedimiento hasta
antes de la emision de la Resolucion Final (sea en primera o segunda instancia)®, lo cual

puede ser sefialado en el siguiente esquema.

0 Todo conforme a los principios del procedimiento administrativo en general, principio de presuncion de
veracidad, principio de verdad material y principio de informalismo.
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Tabla 1 Procedimiento

Tramite del
procedimiento (para
presentacion de

: : Plazo para
Notificacion presentar descargos

dela (05 dias hébiles
Resolucion desde la

de Inicio notificacion)

Inicio de
procedimiento

cualquier escrito,
documentos o
actividad probatoria
necesaria)

En procedimientos
p Se corre traslado

de oficio o Emision de

denuncia de parte del IFT para su in de
= absolucion, plazo 5 Resolucion Final

dias habiles €n primera

elaboracion de
Informe Final de Instancia

Instruccion (IFI) improrrogables

(Fuente: propia)

En el caso de segunda instancia, es mas sencillo el tramite pues se eleva el expediente, se

corre traslado de la apelacion y se emite la Resolucion Final.

Cabe recordar algunos principios del procedimiento administrativo general que rigen para
la actuacion dentro del procedimiento sancionador como son: el principio de verdad
material, entendida como el deber de la autoridad de verificar plenamente los hechos,
concordada con el principio de presuncion de veracidad, comprendida como la presuncion
de que todas las declaraciones y documentos presentadas por las partes responden a la
verdad de los hechos que se afirman. Ademas, del principio de buena fe procedimental,
entendida como que todo participe del procedimiento administrativo estan guiados por la

buena fe y colaboracion®!.

61 T.U.O. DE LA LEY DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, LEY 27444

TITULO PREMILIMAR.- Articulo IV Principio del procedimiento administrativo

1.7. Principio de presuncion de veracidad.- En la tramitacion del procedimiento administrativo, se presume
que los documentos y declaraciones formulados por los administrados en la forma prescrita por esta Ley,
responden a la verdad de los hechos que ellos afirman. Esta presuncion admite prueba en contrario.

1.11. Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera
verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas
las medidas probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los
administrados o hayan acordado eximirse de ellas.

1.8. Principio de buena fe procedimental.- La autoridad administrativa, los administrados, sus
representantes o abogados y, en general, todos los participes del procedimiento, realizan sus respectivos
actos procedimentales guiados por el respeto mutuo, la colaboracion y la buena fe. La autoridad
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Como normatividad internacional se tiene las ISO 19600 y 3730152, 1a primera tiene como
objetivo mejorar el perfil de riesgo de las organizaciones a través de programas de
cumplimiento presentando un documento que permita unir las principales leyes y
regulaciones con la mejora de la practica de negocios teniendo como prioridad 5 aspectos:
el compromiso con el cumplimiento y liderazgo de la alta direccion, evaluacion de

riesgos, estdndares y controles, formacién y monitoreo y documentacion®.

La ISO 37301, tiene como finalidad ayudar a las organizaciones a desarrollar y difundir
educacion efectiva del programa de cumplimiento, la cual genera una gestion eficaz y
solida de los riesgos del incumplimiento del programa. Ademas, se encuentra considerada
como una oportunidad para aprovechar, los beneficios que proporciona el mismo hacia
una organizacion, sea publica o privada, sirviendo como referencia a los Organos

reguladores y judiciales.

La estructura sefialada en la ISO, esta acoplada por los tiempos de pandemia que se vive,
la misma se encuentra contemplada en 10 capitulos y un anexo las cuales son®*:

- Alcance

- Referencias normativas

- Términos y definiciones

- Contexto de la organizacion

- Liderazgo

- Planificacion

- Soporte

- Operacion

- Evaluacion de desempefio

- Mejora

administrativa no puede actuar contra sus propios actos, salvo los supuestos de revision de oficio
contemplados en la presente Ley.

Ninguna regulacion del procedimiento administrativo puede interpretarse de modo tal que ampare alguna
conducta contra la buena fe procedimental.

62 Existe normas ISO adicionales pero estdn tienen como perfil principal las normas de cumplimiento en
general.

63 Normas Compliance ISO 19600 y Antisoborno 37001, Consulta: 18 de junio de 2021.
https://www.compliance-antisoborno.com/que-priorizar-en-un-programa-de-cumplimiento-iso-19600/

% AENOR, Certificacion ISO 37301 Sistemas de gestion de Compliance, Consulta: 18-06-2021
https://www.aenor.com/certificacion/compliance-y-buen-gobierno/sistemas-gestion-compliance-37301
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Entonces, si habiendo sido presentado por el proveedor en un procedimiento
administrativo sancionador, y ante una posible sancidon pecuniaria ;Coémo saber el valor

objetivo del programa de cumplimiento?.

Preliminarmente puede desarrollarse los lineamientos a realizar por el proveedor para la

implementacion de la misma®®:

- Involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos del proveedor:
Se indica que los programas deben ser aprobados por el directorio u 6rgano de

gobierno, conforme a su forma de constitucion empresarial.

Tabla 2 Primer elemento

Acreditacion del cumplimiento Acreditacion del funcionamiento

- Actas de directorio, hechos de - Involucramiento del maximo

importancia o, en general,
cualquier otro documento
institucional que demuestren su
compromiso expreso o tacito de

su alta direccion

organo de gobierno, alta direccion
de la persona juridica o natural, o
quien haga sus veces, seglin
corresponda, en el proceso de

gestion de riesgos.

- En cuanto a las formas societarias
existe diferentes formas de
constitucion, en ese sentido, por
ejemplo: una EIRL u otras,
podran sefalar dicho acuerdo en

su libro de actas.

- Que el programa cuente con una politica de procedimientos destinados al
cumplimiento de la normativa: Referido a que el proveedor establezca
lineamientos que funcionen como una guia en la actuacion de los miembros de la

organizacion (trabajadores, directorio, entre otros) en funcidon a los riesgos

5 Se toma como referencia lo desarrollado hasta el momento e informacion de las normatividades
sectoriales (Informe de la Superintendencia del Mercado de Valores, contenido en
https://www.smv.gob.pe/Uploads/LineamientosParalmplementacionMPD.pdf, Indecopi en  Libre
Competencia, compliance penal entre otros)
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aplicables a sus operaciones y actividad para el cumplimiento de las normas de

proteccion al consumidor.

Tabla 3 Segundo elemento

Acreditacion del cumplimiento

Acreditacion del funcionamiento

Documentos donde consten las
politicas, procedimientos,
protocolos manuales, etc., para la
identificaciéon,  evaluacion vy
mitigacion de los  riesgos
aplicables a sus operaciones y
actividades.

Documentos donde consten los
objetivos y las metodologias
utilizadas para la identificacion,
evaluacion y mitigacion,
aplicables a sus operaciones Yy

actividades.

- Aplicacion de los procedimientos,
protocolos, manuales,
metodologias, etc. para la
identificaciéon,  evaluacion vy
mitigacion de los riesgos. -
Aplicacion de las politicas
especificas o diferenciadas, de
corresponder.

- Resultados de la identificacion y
evaluacion de los riesgos de
acuerdo con la metodologia
indicada en la fase de
implementacidon, conjuntamente
con la informacion y

documentacién que lo sustente.

El programa cuente con mecanismo internos para el entrenamiento de su personal

en cumplimiento de la normativa.

Tabla 4 Tercer elemento

Acreditacion del cumplimiento

Acreditacion del funcionamiento

Documentos donde consten las
capacitaciones, entrenamiento,
charlas de induccién, cursos
presenciales o virtuales sobre los
programas de cumplimiento y el
respeto de la normativa en

proteccion al consumidor.

- Resultados del entrenamiento,
charlas de induccion, cursos y
evaluaciones realizadas al
personal.

- Medidas adoptadas respecto de los
resultados de las evaluaciones

sobre el modelo de prevencion.

36



- Evaluaciones realizadas al
personal (virtuales o escritas),
declaraciones escritas de haber
superado el entrenamiento, actas
de compromiso entre otros.

- Registro de los tipos de
capacitacion y topicos en funcion
al nivel de riesgo del area o

puestos criticos.

- Entrevistas o encuestas realizadas

a los trabajadores.

- Existencia de mecanismos de monitoreo, auditorias y reporte de eventuales

incumplimientos.

Tabla 5 Cuarto elemento

Acreditacion del cumplimiento

Acreditacion del funcionamiento

- Documentos donde consten las
politicas y/o procedimientos de
evaluacién, monitoreo y mejora
continua, de actualizacion de los
programas de prevencion y/o
procedimientos de  auditoria
interna.

- Plan anual de auditoria de
programas de prevencion.

- Documentos donde consten las
politicas y/o procedimientos de
interrupcion, remediacion rapida y
oportuna, asi como el tratamiento
y/o aplicacion de acciones
correctivas ante infracciones y
violaciones al programa de

cumplimiento.

- Aplicacion de las politicas y/o
procedimientos de evaluacion,
monitoreo, y mejora continua, de
actualizacion de los programas de
prevencion y/o procedimientos de
auditoria interna.

- Auditoria del programa de
prevencion.

- Acciones de remediacion y/o
correctivas ante infracciones y
violaciones del programa de
cumplimiento.

- Supervision y/o revision constante
del modelo de prevencion.

- Identificacion de fortalezas y
falencias del programa de

cumplimiento.
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Que el programa cuente con mecanismos para disciplinar los eventuales

incumplimientos a la normativa.

Tabla 6 Quinto elemento

Acreditacion del cumplimiento

Acreditacion del funcionamiento

Documento que acredite el
mecanismo  disciplinario  ante
eventual incumplimiento de la
normatividad vigente en
proteccion al consumidor
Implementacion de canal(es) de
denuncias, de la investigacion
interna 'y de la imposicion de
sanciones y/0 medidas
disciplinarias.

Politicas y/o procedimientos de
investigacion interna.
Documentos donde consten las
politicas de proteccion  del
denunciante contra represalias y
de proteccion de datos personales,
de corresponder.

Documento donde conste un
procedimiento  predeterminado,
conocido y predictible para la
imposicion de sanciones y/o
medidas disciplinarias, en caso se
haya establecido un régimen de
sanciones.

Documentos donde consten las
politicas de recompensas o
incentivos para los denunciantes,

de corresponder.

- Medidas de proteccion adoptadas
a favor de los denunciantes, que
garanticen la confidencialidad de
la denuncia y, de ser el caso, el
anonimato del denunciante

- Resultados de las investigaciones,

sanciones y/o medidas
disciplinarias ~ impuestas, de
corresponder.

- Incentivos otorgados a los

trabajadores, de corresponder.
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- Los incumplimientos deben ser aislados y no obedecer a una conducta reiterada.

Respecto al mismo, verificar que se realice el cumplimiento de los deméas lineamientos

para la evaluacion por parte del Indecopi, en cuanto lo requieran.

De todo lo desarrollado hasta el momento se puede afirmar que genera un gasto para el
proveedor pues debe asumir todo lo referido para que pueda existir su programa de

cumplimiento en materia de proteccion al consumidor.

Ahora bien toca desarrollar cuanto es el costo objetivo de gasto que incurre el proveedor

para desarrollar la misma.

Para resolver dicha cuestion, debemos elaborar el siguiente cuadro:

Tabla 7 Costo objetivo programa cumplimiento

Consideraciones para su

_ implementacién y | Factores a evaluar para la
Tipo de proveedor _
desarrollo del Programa de | sancion

Cumplimiento
Persona Natural Elaboracion del programa | Considerando las horas
Persona juridica MYPE | (incluye asesorias, | hombre de su

(ingreso  anual  hasta | redaccion en documentos, | implementacion,

150UIT) acuerdos de su alta | desarrollo, cumplimiento,

Persona juridica pequefia | direccion, u organos de | monitoreo y auditorias para
empresa (ingreso anual de | gobierno, entre otros). el programa de

150 a 1700 UIT) cumplimiento®,
Implementacion del

Persona juridica mediana adicionalmente de evaluar

programa para todo su

empresa (ingreso anual su conducta dentro del

1700 a 2300 UIT) procedimiento,

% Solo tomando como referencia el costo por hora por trabajador del sector de servicios 2016 — INEI
equivalente a S/ 36.33, Informacion publicada por el INEI. Se estimd que una persona labora 30 dias al
mes. Ver: https://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/income/

En ese sentido, si la sola elaboracion fuese desarrollada en un plazo de 120 horas, adicional que se tenga la
educacion y entrenamiento de personal en un plazo de 48 horas, mas el monitoreo y auditoria constante
aproximada en 3 horas semanales, siendo 156 horas anuales generaria un gasto general de S/ 11,770.92
soles por persona, sin contar los gastos adicionales como asesoria entrenamiento de personal nuevo, gastos
en tecnologia, materiales y otros.
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Persona  juridica  gran | personal de la | participacion en el
empresa (ingreso anual | organizacion. mercado, volumen de

superior a 2300 transacciones.
Educacion, entrenamiento,

capacitacion periddica,

evaluaciones al personal.

Monitoreo y auditorias
periodicas para su
desarrollo 'y  efectivo

cumplimiento.

Otros.
LA PROPUESTA ES QUE LA ATENUANTE NO SEA MENOR A 25% NI MAYOR
A 50% DE UNA MULTA PECUNIARIA

Si bien, podria considerarse otros factores®’, la presente propuesta permite acreditar que
un proveedor, realiza un gran esfuerzo para todo lo que implica el programa de

cumplimiento.

Indecopi, no debe negar o desconocer el mismo, como se ha podido observar en el caso
de Hipermercados Tottus, anteriormente mencionado, donde alego dentro del
procedimiento que su programa generd disminucion de sanciones recibidas por infraccion

del Cédigo, empero, el Indecopi no los tomo como suficientes.

Establecer este criterio objetivo analizado en el presente acapite beneficiaria a la
predictibilidad de los procedimientos sancionadores por los organos resolutivos del
Indecopi, ademds de obtener un incentivo para su implementacion en todos los &mbitos
econdmicos por parte de los proveedores y asi cumplir una de sus politicas publicas

conforme al Codigo®.

7 Es menester resaltar, que el proveedor podria presentar dentro del mismo procedimiento eximentes y
atenuantes adicionales al programa de cumplimiento que podria generar disminucién o eliminacién de la
sancion

%8 Codigo de Defensa y Proteccidon al Consumidor, Ley 29571

Articulo VI.- Politicas publicas

(...) 8. El Estado procura y promueve una cultura de proteccion al consumidor y comportamiento acorde
con la buena fe de los proveedores, consumidores, asociaciones de consumidores, sus representantes, y la
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Adicionalmente y conforme a la normativa de graduacion de sanciones, que ain no esta
en vigencia, se puede mencionar que las circunstancias atenuantes pueden reducir la multa

base hasta en un 50%.

Lo cual, conlleva a generar un simil con la propuesta desarrollada en el presente trabajo,
mads aun, cuando se necesita tener predictibilidad para una posible sancion teniendo el
proveedor un programa de cumplimiento, que adicionalmente le ayude a mejorar a su

organizacion, en proteccion al consumidor.

7.1.;Aporta tener un programa de cumplimiento para los procedimientos

sancionadores por denuncia de parte?

En la actualidad los procedimientos sancionadores en la materia sefialada, tienen dos
formas de inicio, ya sea por una denuncia de parte o de oficio. Como tal, las denuncias de
parte se tramitan de forma similar a las denuncias por iniciativa de la autoridad (o de

oficio).

Sin embargo, las denuncias de parte pueden concluir de distintas formas: conciliacion,

transaccion, desistimiento, entre otros. Conforme a la legislacion especial y general®, no

funcion protectora de los poderes publicos, para asegurar el respeto y pleno ejercicio de los derechos
reconocidos en el presente Codigo, privilegiando el acceso a la educacion, la divulgacion de los derechos
del consumidor y las medidas en defensa del consumidor.

% T.U.0. DE LA LEY DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, LEY 27444

Articulo 228. Conciliacion, transaccion extrajudicial y desistimiento

228.1 En los casos en los que la Ley lo permita y antes de que se notifique la resolucion final, la autoridad
podra aprobar acuerdos, pactos, convenios o contratos con los administrados que importen una transaccion
extrajudicial o conciliacion, con el alcance, requisitos, efectos y régimen juridico especifico que en cada
caso prevea la disposicion que lo regule, pudiendo tales actos poner fin al procedimiento administrativo y
dejar sin efecto las resoluciones que se hubieren dictado en el procedimiento. El acuerdo podra ser recogido
en una resolucion administrativa.

228.2 Los citados instrumentos deberan constar por escrito y establecer como contenido minimo la
identificacion de las partes intervinientes y el plazo de vigencia.

228.3 Al aprobar los acuerdos a que se refiere el numeral 228.1, la autoridad podra continuar el
procedimiento de oficio si del analisis de los hechos considera que podria estarse afectando intereses de
terceros o la accion suscitada por la iniciacion del procedimiento entrafiase interés general.

228.4 Procede el desistimiento conforme a lo regulado en los articulos 189 y 190

Codigo de Defensa y Proteccion al Consumidor, Ley 29571

Articulo 107-A.- Formas de conclusion anticipada del procedimiento de oficio promovido por denuncia de
parte.

En cualquier estado e instancia del procedimiento de oficio promovido por denuncia de parte, el 6rgano
resolutivo puede declarar su conclusion anticipada en los siguientes supuestos:

1. Cuando el denunciante formule desistimiento del procedimiento o de la pretension antes de la
notificacion de la resolucion que agota la via administrativa.

2. Cuando las partes lleguen a un acuerdo mediante conciliacion, mediacion, transaccion o cualquier otro
acuerdo que, de forma indubitable, deje constancia que se ha solucionado la controversia materia de
denuncia antes de la notificacion de la resolucion que pone fin a la misma.
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ahondare del motivo de la aplicacion de dichas formas de conclusion del procedimiento

al no ser materia del presente trabajo’’.

En ese sentido, los interesados — denunciantes, al interponer la denuncia, y en caso sea
calificada de forma positiva (es decir, la admision e imputacion de cargos) se correra
traslado hacia el denunciado quien tendra la oportunidad de presentar sus descargos. Es
en ese instante, como se sefiald anteriormente, que el denunciado podra presentar su
defensa, como es la presentacion del programa de cumplimiento en caso lo vea necesario;
sin embargo, también podra reconocer o allanarse a las infracciones sefialadas por el

organo resolutivo para que no se imponga una multa pecuniaria sino una amonestacion.

Puede entonces considerarse que no es un aporte tener un programa de cumplimiento en
dicha materia, empero, no es tan cierta dicha afirmacién, més aun, que existe
procedimientos que a pesar ser denuncias de parte pueden conllevar a la imposicion de

multas pecuniarias altas.

Por ejemplo son los casos cuando denuncia las asociaciones de consumidores por
afectacion de los intereses difusos o colectivos, en dicho caso, pese al allanamiento que
pueda presentar el denunciado, no podra exonerarse en todos los casos de una multa
pecuniaria, pues la afectacion no fue en un caso en particular sino a un grupo determinado

o indeterminado de personas’'.

Sin embargo, el tener un programa de cumplimiento genera prevenciones para
procedimientos ante el Indecopi pues ayuda a mejorar la organizacion interna de un

proveedor.”

Cualquiera de las partes podra acreditar ante el érgano resolutivo la solucion de la controversia, para que
la autoridad declare la conclusion anticipada del procedimiento. El procedimiento continuara respecto de
aquellos denunciados o pretensiones no comprendidos en dicha conclusion anticipada.

La autoridad podra continuar de oficio el procedimiento si del analisis de los hechos denunciados considera
que podria estarse afectando intereses de terceros o la accion suscitada por la iniciacion del procedimiento
entrafiase interés general

70 En temas de proteccion al consumidor sigue la disyuntiva si es un procedimiento sancionador neto o un
trilateral-sancionador, pues las formas de conclusion, la calificacion de la parte denunciante genera aun
discusion en la actualidad, pese a que, la ley sefiala algo distinto.

7' Caso expediente 1380-2018/CC2, denunciante ASOCIACION PERUANA DE CONSUMIDORES Y
USUARIOS — ASPEC, denunciado OPERACIONES ARCOS DORADOS DE PERU S.A.

72 Es claro que no todos los proveedores tiene la oportunidad de elaborar un programa de cumplimiento,
por el propio costo y tiempo del mismo.
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8. Reflexiones Finales

Las eximentes y atenuantes consideradas en la Ley 27444 son de aplicacion a todos los
procedimientos sancionadores, asimismo, la potestad sancionadora esta supeditada a la
administracion en respeto de las garantias y principios que enmarcan los procedimientos

que inician.

Conforme al Decreto Supremo 185-2019-PCM, se tiene los elementos del Programa de
Cumplimiento en proteccion al Consumidor siendo: Involucramiento y respaldo de parte
de los principales directivos del proveedor, el programa cuente con una politica de
procedimientos destinados al cumplimiento de la normativa, el programa cuente con
mecanismo internos para el entrenamiento de su personal en cumplimiento de la
normativa, existan mecanismos de monitoreo, auditorias y reporte de eventuales
incumplimientos, el programa cuente con mecanismos para disciplinar los eventuales
incumplimientos a la normativa, los incumplimientos deben ser aislados y no obedecer a
una conducta reiterada, todo lo cual conlleva a un efectivo cumplimiento de la misma, la
acreditacion de cada elemento puede ser realizada con distintos documentos. Como actas,

informes entre otros.

Los o6rganos resolutivos no tienen al momento una forma establecida y objetiva para la
imposicion de sanciones hacia los proveedores pues si bien utilizan lo establecido en el
articulo 112 del Codigo no existe predictibilidad o razonabilidad en todos los
procedimientos que tramitan y resuelven los érganos resolutivos del Indecopi, una gran
ayuda serd el Decreto Supremo 032-2021-PCM, que establece la forma de imposicion de
sanciones en las distintas materias que conoce el Indecopi, incluida la de proteccion al

consumidor.

Considerando lo desarrollado puedo indicar que un programa de cumplimiento ayuda a
todo proveedor en materia de consumidor pues genera una mayor confianza ante sus
clientes pues tiene un procedimiento interno pre-establecido para dicho tipo de
contingencias que al final evitaran llegar a un procedimiento administrativo sancionador,
y en caso llegue al mismo, podrd acogerse a la atenuante en caso sea una infraccion
acreditada, la cual podra ser presentada dentro del procedimiento hasta antes de la emision

de la resolucion final, y tendra que ser considerada por el 6rgano resolutivo del Indecopi.

El programa de cumplimiento normativo en materia de proteccion al consumidor genera

un gasto al proveedor ascendente a S/ 11,770.92, por cada trabajador, lo que conlleva a
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ser considerado también por los 6rganos resolutivos del Indecopi, al momento de graduar

una sancion.
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