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introduccion |

Elarticulo 150°delaLey N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cédigo), establece que los establecimientos comerciales deben
contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o virtual.

Mediante Decreto Supremo N° 011-2011-PCM se aprueba el reglamento del Libro
de Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en donde
se define al Libro de Reclamaciones como un documento de naturaleza fisica o
virtual, provisto por los proveedores, en el cual los consumidores podran registrar
quejas o reclamos sobre los productos o servicios ofrecidos en un determinado
establecimiento comercial abierto al publico.

El Libro de Reclamaciones tiene como finalidad contribuir con el buen
funcionamiento del mercado, debido a que ahi se registrard la informacion
respecto de los productos o servicios que generan un malestar o descontento en
determinado local de un proveedor. Dicha informacion es de particular relevancia
para los proveedores dado que ello mejorara los productos o servicios ofrecidos.
Asimismo, los consumidores pueden ejercer su derecho a reclamar por un bien o
servicio no satisfactorio.

http://identidadalvearense.com.ar/wp-content/uploads/2015/05/supermercado.jpg
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B coducien

Los incumplimientos a las obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones
estan sujetos a lo establecido en el articulo 110 ° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el cual indica que el Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi) puede
sancionar las infracciones administrativas con amonestacién y multas de hasta
cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

En atencion a ello, el presente documento contiene el desarrollo de la metodologia
y criterios para graduacion de sanciones que sustentan lo aprobado mediante
Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, en sus Anexos IV y V, el cual modifica el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Cabe destacar que la metodologia cuenta con una herramienta automatizada
que incorpora los criterios aprobados y que se encuentra a disposicion del publico
en general en la pagina web institucional del Indecopi.

Su implementacién ha merecido el reconocimiento como Buena Practica en
Gestion Publica 2015, por la organizacion “Ciudadanos al dia” en la categoria
“Predictibilidad en los Procesos Regulatorios”.

Diario Pert 21, en http://cde.peru21.pe/ima/0/0/1/0/2/102001.jpg
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Antecedentes y marco legal _

1.1 ANTECEDENTES

El articulo 150°'" del Codigo dispone la obligacion de los establecimientos
comerciales de contar con un libro de reclamaciones (LdR), sea fisico o virtual,
disponiendo a su vez que las condiciones, supuestos y demas especificaciones
para el cumplimiento de dicha obligacién sean establecidos a través de un
reglamento.

Ello se complementa con la Tercera Disposicion Complementaria Final? del Cédigo,
que establece que el Poder Ejecutivo emitira las disposiciones correspondientes, a
fin de reglamentar lo dispuesto en el articulo 150° del mismo cuerpo legal, sobre
el libro de reclamaciones.

En tal sentido, por disposicion del Cédigo, el reglamento debe desarrollar los
alcances de la obligacion recogida en el articulo 150° del mismo, es decir, por
remision las disposiciones referidas al LdR se complementan con aquello que se
establezca en el reglamento al que hace alusion el referido articulo.

El Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, se aprueba mediante Decreto Supremo N° 011-2011-PCM.

A partir de la experiencia adquirida por el Indecopi en la supervision y el ejercicio
de la facultad sancionadora, respecto del cumplimiento de las obligaciones
vinculadas al LdR, se propusieron cambios normativos, los mismos que fueron
aprobados por el Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor en sesion del 17
de enero de 2013, lo que ha devenido que se generen 22 obligaciones distintas
entre s a cargo de los proveedores.

1 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N° 29571
Articulo 150° Libro de reclamaciones
Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o
virtual. El reglamento establece las condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para
el cumplimiento de la obligacion sefalada en el presente articulo.

2 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N° 29571
Tercera.- Reglamento posterior
En el plazo de ciento ochenta (180) dias calendario contados a partir de la entrada en vigencia
de la presente Ley, el Poder Ejecutivo expide las disposiciones reglamentarias de lo dispuesto
en el articulo 37°; del Sistema de Arbitraje de Consumo creado en los articulos del 137° al
144°; del Registro de Infracciones y Sanciones establecido en el articulo 119°; del fondo para el
financiamiento y la difusion de los derechos de los consumidores a que se refieren los parrafos
131.5 y 131.6 del articulo 131°; de la reglamentacion de los procedimientos judiciales por
intereses colectivos de los consumidores a que se refiere el parrafo 131.8 del referido articulo;
del articulo 150° sobre el libro de reclamaciones; y de las condiciones del destino del monto para
el funcionamiento de las asociaciones de consumidores a que se refiere el parrafo 156.2 del
articulo 156°

li Indecopi [ 15 ]
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Por otro lado, el articulo 110° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
establece que el Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas
con amonestacion y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente manera:

- Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta
(50) UIT.

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

- Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta
(450) UIT.

Asimismo, el principio de predictibilidad® del procedimiento administrativo
establece que el administrado debe conocer de forma bastante certera cual
serd el resultado que obtendrd al concluir el procedimiento; y el principio
de razonabilidad®, aplicable en particular al Procedimiento Administrativo
Sancionador, establece que incurrir en la conducta infractora no debe ser mas
beneficioso para el administrado que asumir la sancién; debiendo considerarse
que dicha sancién sea proporcional a la infraccion cometida.

En tal sentido, a fin de asegurar la predictibilidad y el cumplimiento del Principio
de Razonabilidad del régimen del LdR resulta necesario calificar las infracciones
vinculadas a dicho régimen, de acuerdo a su gravedad y a los proveedores en
funcion a la capacidad econémica de la empresa, a efectos de tener en cuenta
—al estimar la sancién— los efectos que la conducta podria haber generado en el
mercado.®

3 Ley del Procedimiento Administrativo Sancionador - Ley N° 27444
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios,
sin perjuicio de la vigencia de otros principios:

1.5 Principio de predictibilidad.- La autoridad administrativa deberd brindar a los
administrados o sus representantes informacion veraz, completa y confiable sobre
cada tramite, de modo tal que a su inicio, el administrado pueda tener una conciencia
bastante certera de cudl serd el resultado final que se obtendra.

4 Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales: (...)
3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no
resulte mas ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién.
Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas deberan ser proporcionales al incumplimiento
calificado como infraccion, debiendo observar los siguientes criterios que en orden de
prelacion se sefalan a efectos de su graduacion:
5 Articulo 112°.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas
Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracién los siguientes criterios (...)
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado

[ 16 | li Indecopi
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http://www.lanoticial.com/sites/default/files/bccr.jpg

Adicionalmente, es preciso sefalar que existen dieciséis (16) Comisiones de
Proteccion al Consumidor instaladas a nivel nacional con competencia para
sancionar por lo que se requiere estandarizar criterios para graduar sanciones
respecto de conductas infractoras equivalentes.

Igualmente, de la experiencia de supervision desarrollada desde la vigencia del
Reglamento, se identificaron oportunidades de mejora de lo establecido en dicha
norma, con la finalidad de optimizar el mecanismo de solucién de conflictos
entre proveedores y consumidores a través del Libro de Reclamaciones, asi
como fortalecer el sistema de supervisién del cumplimiento de las obligaciones
contenidas en dicho reglamento, en funcién a lo cual se elaboré el proyecto de
modificacion de Reglamento en coordinacion con la Direcciéon de la Autoridad de
Proteccion al Consumidor (DAPC), el cual fue posteriormente aprobado mediante

i Indecopi [ 17
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Decreto Supremo N° 006-2014-2014, Modificacion del Reglamento del Libro de
Reclamaciones, en adelante: Modificacién del Reglamento.

En la modificacion del Reglamento, se aprobé el siguiente articulo, respecto de
las infracciones y sanciones:

“Articulo 18°.- Infracciones y sanciones

El incumplimiento de las condiciones, supuestos y demdas especificaciones
referidas a las obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones por parte de
los proveedores, constituyen infracciones leves, de conformidad con lo previsto
en el articulo 110° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Las sanciones por la comision de dichas infracciones se determinan de
conformidad con lo establecido en los Anexos IV y V del presente Reglamento”

A partir de la modificacién del Reglamento, se precisan las conductas ilicitas
vinculadas con el libro de reclamaciones, las multas referenciales en cada caso y
la metodologia para determinar la sancién correspondiente.

Con ello, se busca generar una mayor predictibilidad en las decisiones del
Indecopi, estandarizando criterios para el calculo de multas bajo un enfoque de
multa disuasiva y razonable, brindandole adicionalmente a los 6rganos resolutivos
a nivel nacional herramientas objetivas que contribuyan con el ejercicio de la
potestad sancionadora.

1.2 AMBITO DE APLICACION DE LA NORMA

Al respecto el articulo 1° del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, mediante el
cual se aprueba el reglamento del Libro de Reclamaciones, especifica que:

“Las disposiciones del presente Reglamento son de obligatorio cumplimiento para
los proveedores que desarrollen sus actividades econémicas en establecimientos
comerciales abiertos al publico (...) Los consumidores deberan respetar y sequir
el procedimiento establecido en la presente norma para el uso del Libro de
reclamaciones”

Ello se complementa con el inciso 3.2, del articulo 3° del referido Decreto
Supremo, el cual define al establecimiento comercial abierto al publico:

“3.2. Establecimiento comercial abierto al publico: Inmueble, parte del
mismo o una instalacion o construcciéon en el que un proveedor debidamente
identificado desarrolla sus actividades econémicas de venta de bienes o
prestacion de servicios a los consumidores.”

[ 18 | li Indecopi
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En dicho contexto, el &mbito de aplicacion de la norma a nivel nacional comprende
todos los establecimientos comerciales que se encuentran abiertos al publico en
general. Para ello se ha aproximado el nimero de establecimientos a los cuales
les corresponde la implementacion del Libro de Reclamaciones con relacion a la
actividad que realizan las distintas empresas que operan en el pais.

Sobre el particular, el Ministerio de la Produccién trabajé inicialmente informacion
del Censo Nacional Econémico 2008, contrastandola con informacion de
contribuyentes en la Superintendencia de Administracion Tributaria (SUNAT),
determinando, determinando que en el Perl existen cerca de 1 millén 300 mil
empresas que realizan actividades no manufactureras (Directorio Industrial 2011).

Tabla 1
Numero de empresas tamafo

1,231,142 50,103 7,428 1,288,673

Fuente: Directorio Industrial 2011. Ministerio de la Produccion.

u Indecopi 19 |
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Clasificacion de empresas:
* Micro: De 1-150 UIT de venta anual 6 1-10 trabajadores.
+ Pequefia: De 150 A 1,700 UIT de venta anual 6 11-100 trabajadores.

+ Mediana y Grande: De 1,701 6 mas UIT de venta anual ¢ 100 o mas
trabajadores.

Como se puede apreciar en dicha informacion el 95.5% de son microempresas
(ingresos de 0 a 150 UIT), el 3.9% son pequefas empresas (ingresos de 151 a
1,700 UIT), y s6lo un 0.6% son medianas o grandes empresas (ingresos de 1,701
a mas UIT).

ACRONIMOS

DAPC Direccion de la Autoridad de Proteccion al Consumidor
GSF Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

LdR Libro de Reclamaciones

uiT Unidad Impositiva Tributaria

[ 20 | li Indecopi
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Objetivos

En el presente documento se desarrolla la metodologia que sustenta el régimen
sancionador para las infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones,
aprobadas mediante Decreto Supremo N° 006-2014-PCM.

La metodologia incorpora factores que permitiran simplificar el calculo de multas
para este régimen en especifico, asi como estandarizar criterios para la aplicaciéon
de dicho célculo en los érganos resolutivos de proteccion al consumidor a nivel
nacional, a fin de:

Fortalecer la predictibilidad al poner en conocimiento de los administrados los
tipos infractores, los topes de sancion asociados a éstas y los criterios para su
determinacion, en caso se detecte la infraccion.

Unificar y estandarizar criterios para la determinacién de las sanciones en las
dieciséis (16) Comisiones de Proteccién al Consumidor a nivel nacional.

Mejorar el caracter disuasivo y proporcional de las sanciones e incorporar
criterios econémicos en la metodologia para la determinacion de cada sancién
en particular.

http://www.acic.bz/media/user/images/original/comportamento_do_consumidor_i7.jpg
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Reclamaciones
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Portal Andina, en http:/portal.andina.com.pe/EDPfotografia2/Thumbnail/2012/03/15/000178248W.jpg
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IV.
REVISION DE LITERATURA

Conforme a lo establecido en el Codigo de
Protecckon y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones a tu disposicion. Solicitalo para
registrar |a queja o reclamo que tengas.
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Revision de literatura

IV.1 ESTRATEGIAS DE ENFORCEMENT

Segun North (2005) las instituciones rigen la interaccion humana proporcionando
una estructura de incentivos que guian su comportamiento, por lo que bajo este
contexto seran las instituciones a través de las reglas formales, informales y las
caracteristicas de su aplicaciéon, que influirdn en el desempefo del mercado.

En el caso especifico de las obligaciones vinculadas a la implementacién del
Libro de Reclamaciones por parte de los establecimientos comerciales abiertos
al publico, el Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, establece un conjunto de
estrategias de enforcement vinculados a generar incentivos en los proveedores
para lograr el cumplimiento de los deberes dispuestos en beneficio de
consumidores en general.

Para dichos fines, y considerando los diversos mecanismos de enforcement
sefalados en Ayres & Braithwaite, (1992) se utiliza la piramide de estrategias
aplicada a los mecanismos que el Indecopi ha planteado en las modificaciones
normativas sefialadas en el Reglamento del Libro de Reclamaciones, haciendo
énfasis en que todas las estrategias han sido desarrolladas con la finalidad de
motivar en los agentes del mercado el cumplimiento de las obligaciones asociadas
al Libro de Reclamaciones.

Diagrama 1
Pirdmide de estrategias de enforcement

Nuevo
Régimen
Sancionador

Advertencias:
Aplicacion de medidas
preventivas en Microempresas

Supervisién de mayor alcance con
uso de tecnologias de informacién

Prevencion: Acciones de difusion y educacion
respecto de los beneficios de contar con el Libro
de Reclamaciones

Fuente: Adaptado de “Responsive Regulation: Transcending the Deregulation Debate”. Ayres &
Braithwaite (1992)
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http:/portal.a

En la parte baja de la pirdmide rescatamos las actividades que el Indecopi realiza de
manera permanente, como acciones de prevencion, entendidas como campanas
de difusién y educativas para promover en los agentes del mercado (proveedores
con establecimientos comerciales abiertos al publico) el cumplimiento de las
normas asociadas al Libro de Reclamaciones, asi como que conozcan los beneficios
de contar con esta herramienta para afrontar directamente los reclamos de sus
clientes. Ello se suma con la informacién permanente que se brinda al respecto
en diversos medios.

Siguiendo en la piramide encontramos una herramienta informatica impulsada
por el Indecopi, en donde los proveedores que facturan mas de 3,000 Unidades
Impositivas Tributarias, pueden acceder al sistema “Controla tus reclamos”, alli
recibirdn alertas y tendran informacion clasificada y sistematizada respecto de
los reclamos que reciben y de manera indirecta, podran analizar las principales
quejas de sus clientes, cuyos resultados pueden motivar al proveedor a brindar
mejores bienes o servicios.

ndina.com.pe/EDPfotografia/Thumbnail/2014/03/10/000236687W.jpg
-




Revision de literatura

Subiendo en la pirdmide encontramos las advertencias —medidas preventivas— a
las microempresas, en el entendido que existe la posibilidad que el incumplimiento
se encuentre motivado por un desconocimiento de la normatividad del Libro de
Reclamaciones; sin embargo, dicha advertencia no permite actitudes reiteradas,
es decir, ante la evidencia de un incumplimiento a la medida preventiva
impuesta correspondera una sancion. Las sanciones que corresponde imponer
se encuentran en la parte mas alta de la pirdmide y su desarrollo es el objetivo
principal del presente documento.

Finalmente, es necesario resaltar que en el Indecopi se promueven distintas
formas de intervenir a los administrados para lograr los incentivos necesarios para
guiar su comportamiento, anteriores a la imposicién de sanciones. Es en dicho
marco, como parte de la estrategia integral, que las sanciones se encuentran
difundidas, asegurando un comportamiento transparente y predecible por parte
de la autoridad.

IV.2 APLICACION DE SANCIONES

Las sanciones que puedan imponerse como consecuencia de infracciones
comprobadas, son importantes instrumentos de politica, dado que sirven
principalmente como herramientas de disuasion. En dicho contexto, a través del
uso de modelos econdmicos, y bajo determinados supuestos, puede predecirse
el comportamiento de los agentes.

Para la construccion del presente régimen sancionador se tendra como referencia
el analisis de Becker (1968) en donde se expone que los agentes pueden verse
motivados a cometer ilicitos si la utilidad esperada de la conducta infractora
excediera a la utilidad que se obtendria al dedicar sus recursos a otras actividades.
Para ello se sefala que el Estado, a través de sus instituciones, puede motivar el
comportamiento de los agentes del mercado a través de la imposicion de castigos
optimos (f, fines, multas en inglés) los cuales dependeran del dafio originado (D),
asi como del esfuerzo realizado por las entidades publicas en detectar y condenar
la infraccién (p, probabilidad de captura y condena).

Es en dicho marco que el modelo planteado por Becker pretende determinar
politicas publicas para combatir los delitos con una éptica econémica, para lo
cual es fundamental considerar los dafios que puedan generarse producto de las
conductas ilicitas —pérdida social-, asi como los recursos que se destinan para
fiscalizar, a través de inspecciones, supervisiones, e incluso los procedimientos
administrativos sancionadores. En tal sentido, la sancién pecuniaria (f), debera
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encontrarse en funcién del dafo generado por los ilicitos (D) y la probabilidad de
deteccion (p). La representacion es la siguiente:

f=D (1)
p

De manera complementaria, en Polinsky & Shavell (2007) se establece que es
necesario considerar también la ganancia ilicita (g) producto de la infraccién
cometida, haciendo énfasis que en caso el beneficio ilicito exceda el dafo
generado (g > D) entonces para disuadir la conducta infractora, es necesario
estimar el factor g.

IV.3 DETERMINACION DE MULTAS EN EL INDECOPI

Al respecto, mediante el Documento de Trabajo N° 01-2012/GEE, “Propuesta
metodoldgica para la determinacion de multas en el Indecopi”, y a través de la
Disposicion Complementaria Final Unica del Decreto Supremo que modifica el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, se aprueba que:
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“...los factores que deberdn tenerse en cuenta para la determinaciéon de la
multa a imponer por parte de los érganos resolutivos del Indecopi respecto
de las demas infracciones sancionables dentro del &mbito de su competencia,
son el beneficio ilicito dividido entre la probabilidad de deteccion y el resultado
multiplicado por los factores atenuantes y agravantes. Excepcionalmente, cuando
el beneficio ilicito no sea posible de estimar o este sea sustantivamente inferior al
dafo ocasionado por la infracciéon y dicha infraccion comprometa la vida, salud,
integridad o patrimonio de las personas, se podra reemplazar el beneficio ilicito
por el dafno, en la determinacién de la multa”

Bajo estas consideraciones, el presente documento considerard el analisis
econémico de las posibles multas a imponer para que el régimen sancionador
por infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones permita disuadir posibles
comportamientos infractores.

http://static.diario.latercera.com/201303/1716814.jpg
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Pautas metodoldgicas para la graduacion de sanciones

Para poder disefar el régimen sancionador de las infracciones asociadas al Libro de
Reclamaciones, fue necesario realizar un analisis de la normativa, de los criterios
utilizados por los érganos resolutivos del Indecopi para graduar sanciones y
tener en cuenta el marco tedrico general sobre aplicacién de sanciones con fines
disuasivos.

El esquema disefiado con el objetivo de llevar a cabo el proceso de elaboracién
del presente régimen sancionador se muestra como Diagrama 1 en el presente
documento.

Las actividades a desarrollar son las siguientes:
o Identificacién del bien juridico protegido.

El desarrollo de las normas tiene como objeto modelar las conductas,
contribuyendo con ello a velar por el bienestar social. Es a través de las labores
de fiscalizacion que podemos verificar el cumplimiento de las mismas, por lo
que es importante conocer la finalidad de la normativa (pueden ser capitulos,
o secciones individuales dentro de un cuerpo normativo); es decir, identificar
cudl o cudles son los bienes juridicos que se busco proteger con la regulacion
impuesta.

o Identificacion de tipos infractores.

Se requiere identificar y listar todas las conductas infractoras, que se
encuentran aprobadas en la normatividad o determinada seccién individual
dentro de un cuerpo normativo que busca un mismo fin, con el objeto de
diferenciar y expresar claramente las conductas —acciones u omisiones— a las
cuales los administrados se encuentran obligados a cumplir para lograr con
los objetivos trazados de la normatividad®.

o Verificacion de topes maximos de sancion.

En esta etapa esimportante conocer si existe una norma de mayor o equivalente
nivel que establece sanciones maximas o minimas para las infracciones.

6  “(...)los tipos sancionadores administrativos, no son auténomos sino que se remiten a otra norma
en la que se formula una orden o una prohibicién, cuyo incumplimiento supone cabalmente
la infraccién. Estas normas sustantivas constituyen por ende un pre-tipo que condiciona y
predetermina el tipo de la infraccién”. Nieto Garcia Alejandro (2005)
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Determinacion de escenarios de maximo incumplimiento.

En caso no existan limites de sancién en la regulacién para dicho cuerpo
normativo, es recomendable modelar escenarios de maximo incumplimiento
por cada tipo infractor identificado, con la finalidad de construir situaciones
en las cuales se justificarian castigos mayores.

Determinacion de factores a utilizar.

Se requiere conocer qué factores se utilizaran por cada tipo infractor o cuerpo
normativo. La decision se construye en base al analisis del beneficio ilicito
(¢existe beneficio ilicito como consecuencia de la comisién de infraccién?) o
del dafio causado (;pueden existir dafios como consecuencia de la comision
de infraccién?), asi como los demas factores presentados en el numeral 4 del
presente Documento.

Cuantificacion de factores.

Los factores que seran determinantes para lograr los objetivos del castigo
(disuasion, internalizacion, otros) deberan ser cuantificados utilizando criterios
econémicos y financieros.

Calificacion de tipos infractores.

En base a los resultados de la cuantificacién de factores por tipo infractor se
verificara la viabilidad de definir su nivel de gravedad a priori, pudiendo ser
calificados de: Leve, Grave y Muy Grave.

Estandarizacion de criterios.

En la medida de lo posible y sobre todo teniendo en cuenta los casos de
infracciones recurrentes se procurard estandarizar criterios para facilitar la
labor de los érganos resolutivos y mejorar la predictibilidad en la imposicion
de sanciones.

Propuestas de criterios generales.
En caso la variedad de casos y tipos infractores no permitan la estandarizacion,

se deben proponer los criterios a utilizar y escenarios posibles segun tipo
infractor.

A continuacién, se presenta el desarrollo y aplicacion de cada uno de los
pasos para la aplicacion del Régimen de Infracciones y Sanciones por Libro de
Reclamaciones.
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V.1 Bien juridico protegido y consideraciones legales

Para iniciar el proceso de graduacion de sanciones, es importante la identificacion
del bien juridico que la norma, en este caso, el Reglamento del Libro de
Reclamaciones busca proteger; asi como tener en cuenta las consideraciones
legales establecidas. Para ello es necesario contar con:

1. Laidentificacion del bien juridico que se busca proteger con el marco normativo
y las conductas establecidas como obligaciones para los administrados.

2. ldentificar los tipos infractores; es decir, listar las conductas que ameritarian
una sancién en caso de incumplimiento.

3. Verificaciéon de la existencia de montos maximos de sancion aprobados en
normas de mayor jerarquia.

El articulo 150°7 del Cédigo dispone la obligacion de los establecimientos
comerciales de contar con el LdR, sea fisico o virtual, disponiendo a su vez que
las condiciones, supuestos y demas especificaciones para el cumplimiento de
dicha obligaciéon sean establecidos a través de un reglamento.

Mediante Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, se aprobd el Reglamento del
Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, con
la finalidad de mejorar el mecanismo de soluciéon de conflictos entre proveedores
y consumidores a través del Libro de Reclamaciones, asi como fortalecer el
sistema de supervision del cumplimiento de las obligaciones contenidas en dicho
reglamento.

En base a ello, se ha identificado que el bien juridico que la norma busca proteger
es el derecho de los consumidores a efectuar su derecho a reclamar.

En dicho contexto es necesario realizar la identificacion de todas las conductas
que podran ser materia de supervision, fiscalizaciéon y sancion, en caso de
comprobarse la infraccién.

Para ello, se mantuvieron reuniones de coordinacion entre los Organos Resolutivos
de Proteccion al Consumidor, la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion (GSF) y la
Direccion de la Autoridad de Proteccion al Consumidor (DPC).

7  Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N° 29571
Articulo 150° Libro de reclamaciones
Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o
virtual. El reglamento establece las condiciones, los supuestos y las demés especificaciones para
el cumplimiento de la obligacion sefalada en el presente articulo.
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Los tipos infractores que vulneran —mayor o menor grado— el derecho a reclamar
de los consumidores son los siguientes:

1. No contar con el Libro de Reclamaciones respectivo.
2. No atender o no responder el reclamo.

3. Condicionar la atencion del reclamo al pago previo del producto o servicio
objeto de reclamo u otro concepto.

4. No remitir o no poner a disposicion del Indecopi la informacién requerida por
éste.

5. No reportar oportunamente a través del SIREC los reclamos y quejas o no
efectuarlo conforme a las especificaciones indicadas por el Indecopi.

6. No habilitar un numero telefénico u otro medio informatico para el ingreso y
registro de quejas y reclamos.

7. No difundir dentro de cada unidad de transporte el numero telefénico o el
medio alternativo elegido para la para la recepcion de quejas y reclamos.

8. No alojar en la pagina web correspondiente el Libro de Reclamaciones de
naturaleza virtual.

9. No brindar el apoyo necesario para que el consumidor ingrese su reclamo o
queja.

10.No poner a inmediatamente a disposicién del consumidor, cuando lo solicite,
el Libro de Reclamaciones.

11. No habilitar un orden de atencién preferente para el consumidor a fin de
presentar un reclamo o queja.

12.No contar con Libro de Reclamaciones de respaldo, no ponerlo a disposicion
del consumidor, o llevarlo sin contar con las caracteristicas previstas en el
articulo 4° del Reglamento.

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

14.No comunicar la respuesta al reclamo en el plazo legal establecido, o no
comunicar oportunamente al consumidor la prérroga del plazo para responder.
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15.No remitir la informacion requerida por el Indecopi o no ponerla a disposicion
de dicho Organismo, dentro de los plazos establecidos.

16.No brindar el cédigo de reclamo al consumidor en el momento de formular el
reclamo o queja por via telefénica u otro medio alternativo habilitado.

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

18.No entregar la Hoja de Reclamaciones correspondiente al consumidor, o
no permitir la impresion de la Hoja de Reclamaciones o el envio de copia
de esta al correo electrénico indicado por el consumidor, en los casos que
corresponda.

19.No exhibir el Libro de Reclamaciones conforme a las condiciones previstas en
el articulo 9° del Reglamento.

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

21.No conservar la informacion indicada en el articulo 12° del Reglamento por un
lapso minimo de 2 afios.

22.No ingresar en el Libro de Reclamaciones virtual el contenido de la Hoja de
Reclamaciones del “Libro de Reclamaciones de Respaldo”, dentro del plazo
de un dia calendario de presentado el reclamo o queja.

Adicionalmente, es necesario considerar que el Articulo 110° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, establece que el Indecopi puede sancionar
las infracciones administrativas con amonestacion y multas de hasta cuatrocientos
cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas
de la siguiente manera:

- Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta
(50) UIT.

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

- Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta
(450) UIT.

Es decir, hasta antes de la aprobacién del presente régimen, cualquier infracciéon

asociada al Libro de Reclamaciones puede ser castigada con una sancién que
fluctta entre amonestacion y 450 UIT.
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V.2 Determinacion y cuantificacion de variables

Del analisis individual de los tipos infractores es necesario afirmar que si bien
puede existir un beneficio ilicito por parte de los proveedores en algunos de los
incumplimientos asociados al LdR®, en todas las demas conductas identificadas se
ha evidenciado la existencia de un daflo —en menor o mayor medida— al ejercicio
del derecho de los consumidores a expresar su disconformidad respecto del bien
o servicio brindado, que es el bien juridico principal que la norma busca proteger.

En tal sentido, la propuesta planteada se basa en la valoracion del factor “dafo”
para la totalidad de tipos infractores, lo cual se encuentra en concordancia con
la metodologia de calculo de multas del Indecopiy del marco teérico analizado.

Por lo expuesto, resulta necesaria la valoracion del valor del dafio ocasionado
por la afectaciéon a los consumidores de su derecho a reclamo; asi como la
probabilidad de deteccion de las infracciones vinculadas a la modificacion del
Reglamento del Libro de Reclamaciones.

Asimismo, se propondran los demas criterios establecidos en la normatividad
como factores adicionales a tener en cuenta para agravar o atenuar las sanciones
pecuniarias a imponer,

En tal sentido, como se ha expuesto lineas arriba, la férmula para utilizar para
determinar las sanciones a imponer por las conductas infractoras vinculadas a
incumplimientos del Libro de Reclamaciones sera:

Multa= Dano *F

Probabilidad de deteccion

Donde el dafo se dividird entre la probabilidad de deteccién y dicho resultado
sera ponderado por un factor que podra agravar o disminuir la sancion en funcién
a la conducta procesal del administrado.

Para obtener el valor del dafo que podria generarse como consecuencia de que
un proveedor vulnere el derecho que tienen los consumidores a manifestar una
disconformidad (reclamo, queja), se considera pertinente representar este dafio
en los &mbitos de la medida de bienestar.

8 Existen infracciones asociadas al LdR, como no tener aviso de reclamaciones o no tener libro de
reclamaciones, donde el beneficio ilicito calculado a precios de mercado puede ser muy bajo
(inferior a S/. 35.00 nuevos soles, segun indagaciones propias respecto del costo del libro de
reclamaciones o el costo de la implementacion del aviso), lo cual resulta ser inferior al dafio
generado por no permitir a los consumidores ejercer adecuadamente su derecho a reclamar.
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http://www.noticierocontable.com/wp-content/uploads/2014/04/libro-reclamaciones.jpg

Se ha utilizado en lugar de considerado la metodologia del valor de la disposicion
a pagar/aceptar (DAP/DAA) que tendria un consumidor por contar o no con el
mecanismo de conciliacién denominado Libro de Reclamaciones.

La disposicion a pagar es la cantidad maxima que pagaria un comprador por un
bien'y mide el valor que se le concede al bien. Cada consumidor desearia comprar
un bien a un precio inferior a su disposicién a pagar, se negaria a comprarlo a
un precio superior a su disposiciéon a pagar y se mostraria indiferente ante la
posibilidad de comprarlo a un precio exactamente igual a su disposicién a pagar
(Mankiw, 2002), es decir, la DAP por un bien o servicio se usa como una medida
de utilidad o bienestar que la persona deriva del bien o servicio en cuestion.

Con los resultados de dicha metodologia se pretende estimar el precio que esta
dispuesto a pagar un consumidor para ejercer su derecho a reclamar en una via
alternativa al libro de reclamaciones, o desde la otra perspectiva, cuanto estaria
dispuesto aceptar el consumidor para verse compensado por los costos que
le demanda la falta de un libro de reclamaciones donde pueda presentar sus
disconformidades y/o reclamos.
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V.2.1 Daiho

Para la aplicacion de la metodologfa se realizo la cuantificacion sobre la base de
costos indirectos, con lo cual se plantea un escenario en el que se evalla el dafio
en funcién al costo que debe asumir un consumidor por utilizar un mecanismo
distinto para hacer expresa su queja o reclamo.

Sobre el particular, el canal que el Indecopi dispone para recibir y tramitar reclamos
es el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC), el cual es gratuito, asimismo, los
consumidores pueden presentar denuncias mediante el pago de una tasa.

Ambos canales, son soluciones alternativas para el consumidor ante la frustracion
del ejercicio del derecho a reclamar, por lo que, puede estimarse que el monto
invertido para presentar el reclamo (tiempo, recursos, etc.) representa la DAP de
ejercer tal derecho.

Respecto a la presentacion de reclamos en el SAC, se ha estimado que si bien no
existe un pago por dicho servicio, existen otros costos asociados, como el tiempo
y el uso de recursos tecnolégicos por parte del consumidor.

El resumen del calculo se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2
Estimacion del costo de presentar un reclamo ante el SAC

Valor

o Unidades | Cantidad
Unitario

Descripcion

Valor del tiempo dedicado a la
presentacion del reclamo

(1.5 horas).
i) Recopilar documentacion,
ii) Detallar el reclamo, S/. 4.96° horas 1.5 S/ 7.44

iii)Enviar la documentacion
sustentatoria y,

iv)El procedimiento de conciliacion
de ser necesario

9 Ministerio de Economia y Finanzas. Directiva General del Sistema Nacional de Inversion Publica.
Resolucién Directoral N° 003-2011-EF/68.01. Anexo SNIP 10.
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Valor . . Sub
Unitario Unidades Cantidad total

Descripcion

Valor asociados a la
presentacion del reclamo S/.1.00 digitalizar 1 S/.1.00

i) Digitalizacion de la
documentacién sustentatoria
(S/.1.0)

ii) Uso de internet para (2 horas):
- Llenado de formulario que

detalla el reclamo ante

Indecopi $/.1.00°  horas 2 $/.2.00
- Atencién de requerimientos

de Indecopi para admitir el

reclamo

- Acceder a la propuesta
conciliatoria de la empresa
demandada

Total S/.10.44
Fuente: GSF del Indecopi

Por otro lado, es posible que los consumidores utilicen como mecanismo
alternativo para resolver su reclamo los procedimientos sumarisimos.

En el escenario en que se inicia un procedimiento sumarisimo, el consumidor
debe asumir el pago de la tasa por presentar su denuncia equivalente a S/. 36.00,
asi como otros costos asociados con el tiempo y recursos invertidos para iniciar
el procedimiento.

El resumen de los costos estimados se presenta en la Tabla 3.

10 Valor estimado de una cabina de internet.
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Tabla 3

Estimacion del costo de presentar una denuncia

nitario

Valor del tiempo dedicado a la
presentacion de la denuncia

(3 horas).

Recopilar documentacion, detalle
de la denuncia, preparacion y
presentacion de documentacion

S/. 4.96 horas 3

Valor asociados a la
presentacion del reclamo S/.1.00 digitalizar 1

i) Digitalizacion e impresion de la
documentacién sustentatoria

i) Costo de impresion de formatos
para la presentacion del escrito
que fundamenta la denuncia:

- Documento que se anexara a
la denuncia (Datos Generales
de la denuncia). Formato
F-OPS-01

- Solicitud de Medidas S/ 0.50 Impresion/ 4

Correctivas y Costas y Costos. Hoja
Formato F-OPS-02

- Solicitud de Liquidacion de
Costas y Costos. Formato
F-OPS-03

- Solicitud para notificaciones
por correo electronico.
Formato F-OPS-05

iii) Costo de transporte para

: S/.1.00 Pasaje 2
presentar denuncia

iv) Pago de tasa para la

) ] S/.36.00 Tasa 1
presentacién de denuncia

Total S/. 55.88

Fuente: GSF del Indecopi

l' Indecopi
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Teniendo en cuenta los valores resultantes de las Tablas 2 y 3, se determind
utilizar el promedio de ambos como una inicial aproximacion a la DAP/persona,
lo cual resulta en S/. 33.16.

Adicionalmente a ello, sobre la base del levantamiento de informacion realizada
a 246 de las principales empresas que operan en el pais (medianas y grandes
empresas), sobre las disconformidades presentadas por los consumidores en el
periodo 2011, el nimero promedio de disconformidades asciende a 1,139 por
empresa, al ano'.

Por lo tanto, asignandole el valor promedio por persona de S/. 33.16 al total de
disconformidades, se estima que el valor total del dafo por no permitir ejercer
el derecho a reclamar asciende a 10.21 UIT (de 2013). El calculo se presenta en
la Tabla 4.

Tabla 4
Estimacion del valor del dafo (anual)

Valor Promedio
Unitario de Valor en S/.
Promedio reclamos (axb)

(@) ((9)]

Valor en
UIT
DAP

Descripcion

Estimacion del valor del dano S/ 33.16 1139 S/. 37.769,24 10.21

Fuente: (a) Promedio de resultados Tabla 2y 3
(b) Levantamiento de informacién realizada por la GSF del Indecopi. Anexo 1 del presente
documento

Cabe destacar que los resultados presentados se encuentran valorizados en
nuevos soles del afio 2013, debido a que tanto el levantamiento de informacion a
246 empresas, como los calculos realizados fueron el sustento de la modificacién
del Reglamento del Libro de Reclamaciones, preparado en el afio 2013 y aprobado
mediante Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, el 23 de enero del afio 2014.
En tal sentido, los valores seran expresados en UIT, y teniendo en cuenta que
las multas a imponer también se expresaran en UIT, no se considera necesario
realizar mayores actualizaciones.

11 Levantamiento de informacion realizado por la GSF (junio — julio 2012) a 246 empresas cuya
facturacion supera los 3,000 UIT anuales de 20 sectores econémicos priorizados. Ver Anexo 1.
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El resultado obtenido nos permite afirmar que el valor aproximado del dafo por
no ejercer el derecho a reclamar asciende a 10.21 UIT, sin embargo, es preciso
indicar que dicho valor corresponde a un dafo maximo, por lo que, teniendo en
cuenta la heterogeneidad de agentes sujetos a fiscalizacion (micro, pequefias,
medianas y grandes empresas) se incorporara al valor del dafio un factor adicional
para lograr una proporcionalidad.

En concordancia con el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 28015, Ley de
Promocién de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresay del Acceso al Empleo Decente (TUO de la Ley MYPE) se propone en el
régimen, la incorporacion de la clasificacion de empresas segun su facturacion:

- Microempresas, nivel de facturacion anual de hasta 150 UIT.

- Pequenas empresas, nivel de facturacién anual en el rango de méas de 150 UIT
hasta 1700 UIT.

- Adicionalmente, se incluye la clasificacion de “mediana y gran empresa”, de
tal modo que las empresas que perciben una facturacion individual al afo
superior a 1700 UIT resultan ser no MYPE.
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Pautas metodoldgicas para la graduacion de sanciones

Dado que la estimacién del valor de la DAP por el ejercicio del derecho a
presentar una disconformidad incluye los reclamos promedio (1,139) de empresas
clasificadas como “mediana y gran empresa”, se requiere incluir un supuesto
simplificador que permita ordenar la informacion diferenciado la mediana y gran
empresa, de las pequefas y micro empresas.

Dicho supuesto establece una proporcién entre el total de reclamos promedio
de las empresas medianas y grandes, y los reclamos promedio de las MYPE.
De este modo, la cantidad de reclamos promedio para las pequefias empresas
se establece en la mitad del nimero de reclamo promedio de las medianas y
grandes empresas y, para las microempresas en la cuarta parte de estas Ultimas.

En la Tabla 5 se detalla el calculo asociado:

Tabla 5
Estimacion del valor del dafio segun tipo de empresa

Valor
final dafio
(redondeo

por
defecto)

Promedio
de
reclamos

(b)

Valor en
S/.
(a*b)

Valor
Unitario

€)]

Valor en
UIT 2013

Tipo de empresa

Microempresa

S/.33.16 285 9,450.6 2.55 2.50
empresa
Pequefia empresa S/.33.16 570 18,901.2 5.10 5.00
BRI ETe $/3316 1139 37769  10.21 10.00
empresa
Fuente: (a) Promedio de resultados Tabla 2y 3

(b) Levantamiento de informacién realizada por la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
del Indecopi. Anexo 1 del presente documento. Supuesto: Las micro y pequefas
empresas reciben al afio el 25% y 50% de reclamos respectivamente, en relacion a
empresas grandes.

La Ultima columna del cuadro 4 (valor final dafio) aproxima por defecto el valor
final del dafio generado a los consumidores por vulnerar su derecho a reclamar,
sub clasificado por tipo de empresas: micro, pequenas y medianas—grandes.

Los resultados demuestran que el valor del dafo generado por una empresa
grande serd mayor al de una microempresa. Asimismo, se espera que el dafio
a los consumidores por ejercer su derecho a reclamar sera distinto segin el
grado de afectacion que genera el incumplimiento de cada conducta de manera
distinta. Es decir, no se espera que en un régimen con 22 tipos infractores, todos
generen el maximo dafio.
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En base a ello y teniendo como base todas las conductas infractoras que
involucran al Reglamento del Libro de Reclamaciones, se requirié conocer su nivel
de gravedad y para ello es necesario tener en cuenta la clasificacion establecida
en la normativa: leve, grave o muy grave.

Para ello se realizd6 una encuesta utilizando la Técnica Delphi a un grupo de
expertos del Indecopi la misma que determind que las obligaciones vinculadas
al Libro de Reclamaciones por parte de los proveedores, constituyen infracciones
leves, de conformidad con lo previsto en el articulo 110° del Codigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor. El detalle de la encuesta se presenta como Anexo 2
al presente documento.

Posteriormente, en la misma encuesta realizada se determind que los 22 tipos
infractores vinculados no tienen el mismo grado de afectacién a pesar de ser
leves por lo que se determind sub clasificarlos en tres categorias:

- Tipo A
- Tipo B
- Tipo C

Siendo las infracciones tipo A mas graves y las de tipo C menos graves, y que
todas ellas se encuentran calificadas como infracciones LEVES, es decir, podran
ser sancionadas desde amonestacion hasta 50 UIT.

Los resultados obtenidos han permitido ponderar y ordenar las conductas
infractoras identificadas, sobre la base del impacto y/o frecuencia que podrian
generar los incumplimientos preestablecidos legalmente. Los resultados de la sub
clasificacion de las infracciones se agrupan en la Tabla 6.

Tabla 6
Calificacion de infracciones segun gravedad

Calificacion Infraccion

A No contar con el Libro de Reclamaciones respectivo.
A No atender o no responder el reclamo.

Condicionar la atencion del reclamo al pago previo del producto o
servicio objeto de reclamo u otro concepto.

No remitir o no poner a disposicién del Indecopi la informacién
requerida por éste.
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Calificacion Infraccion

No reportar oportunamente a través del SIREC los reclamos y
A quejas o no efectuarlo conforme a las especificaciones indicadas
por el Indecopi.

No habilitar un nimero telefénico u otro medio informatico para el
ingreso y registro de quejas y reclamos.

No difundir dentro de cada unidad de transporte el nimero
A telefénico o el medio alternativo elegido para la para la recepcion
de quejas y reclamos.

No alojar en la pagina web correspondiente el Libro de

A . .
Reclamaciones de Naturaleza Virtual

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

B No poner a inmediatamente a disposicion del consumidor, cuando
lo solicite, el Libro de Reclamaciones

B No habilitar un orden de atencién preferente para el consumidor a

fin de presentar un reclamo o queja.

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

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

No comunicar la respuesta al reclamo en el plazo legal establecido,
B 0 no comunicar oportunamente al consumidor la prérroga del
plazo para responder.

No remitir la informacién requerida por el Indecopi o no ponerla a
disposicion de dicho Organismo, dentro de los plazos establecidos.

No brindar el cédigo de reclamo al consumidor en el momento
B de formular el reclamo o queja por via telefonica u otro medio
alternativo habilitado

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

No entregar la Hoja de Reclamaciones correspondiente al
consumidor, o no permitir la impresion de la Hoja de Reclamaciones
o el envio de copia de esta al correo electrénico indicado por el
consumidor, en los casos que corresponda.
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Calificacion Infraccion

No exhibir el Libro de Reclamaciones conforme a las condiciones
previstas en el articulo 9° del Reglamento.

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

No conservar la informacion indicada en el articulo 12° del
Reglamento por un lapso minimo de 2 afios.

No ingresar en el Libro de Reclamaciones Virtual el contenido de la
Hoja de Reclamaciones del “Libro de Reclamaciones de Respaldo”,
dentro del plazo de un dia calendario de presentado el reclamo o
queja

Fuente: Encuesta realizada por la GSF del Indecopi

V.2.2 Probabilidad de deteccion

Afin de determinar la probabilidad que tiene el Indecopi para detectar infracciones
vinculadas al Libro de Reclamaciones, se ha considerado que actualmente el
Indecopi ha dispuesto diversos mecanismos y herramientas tecnoldgicas para
gue los consumidores puedan denunciar a presuntos infractores (Servicio de
Atencion al Ciudadano, radio, teléfonos, redes sociales, entre otros).

Asimismo, en la actualidad se realiza una masiva difusion de caracter preventivo,
de las obligaciones contenidas en el Reglamento del Libro de Reclamaciones.

Para fines practicos se asume que la probabilidad de deteccién para los
incumplimientos al Reglamento del Libro de Reclamaciones resulta ser alta, por
tanto muy cercana a 1.

V.2.3 Factores de agravantes/atenuantes

En coordinacion con la Sala de Proteccion al Consumidor y los Organos Resolutivos,
se elabord una propuesta de tabla de Factores de Agravantes y/o Atenuantes, de

acuerdo a lo establecido en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Los factores a aplicar permiten que las multas puedan agravarse en 100% o
atenuarse en 30%. Los mismos se presentan en la Tabla 7.

li Indecopi IEN



Pautas metodoldgicas para la graduacion de sanciones

Tabla 7
Factores de agravantes y/o atenuantes

f,.Antecedentes o incumplimiento reiterado de una misma obligacién

1° vez 10%
22 vez 20%
3% vez 30%
No hay reincidencia 0%

f,.Conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el
principio de conducta procedimental

Brind¢ facilidades 0%

No brindo facilidades 10%

f.. Subsanacion voluntaria por parte del proveedor del acto u omision

imputado

Subsana antes del inicio -15%
Subsana antes de la imposicion de sancion -10%
No subsana 0%

f,. La conducta ha puesto en riesgo u ocasionado dafio
La conducta no puso en riesgo ni generé danos 0%

La conducta ocasiond dano 25%

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

Adopté medidas para mitigar consecuencias -5%
No adopt6é medidas para mitigar consecuencias 10%
No aplica 0%
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f,. Presentacion del proveedor de una propuesta conciliatoria
Present6 propuesta conciliatoria -5%

No aplica 0%

f.. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para
el cumplimiento

Cuenta con programa efectivo de cumplimiento -5%
No cuenta con programa efectivo de cumplimiento 15%
No aplica 0%

f,. Afectacion del interés publico o difuso
No afecté el interés publico o difuso 0%

Afecto el interés publico o difuso 10%
Fuente: GSF del Indecopi
La presente variable es el resultado de la suma individual de cada factor establecido
en la presente tabla. El calculo se realiza de la siguiente manera:

Factores de Agravantes y/o Atenuantes = 1 + (f1 +f2 +f3 + f4 + f5 + f6 + 7
+f8)
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Resultados de la aplicacion

En resumen, los resultados obtenidos plantean:

- El valor del dafio varia teniendo en cuenta el tamafo de la empresa (micro,
pequefa, mediana y grande).

- Las infracciones vinculadas al LdR son leves y las mismas pueden ser sub
clasificadas en funcién a su gravedad, por lo que se tienen tres tipos de
incumplimiento: Tipo A, By C.

- La probabilidad de deteccién es igual a 1.

p E .
=5 Y, 1 | e et

http://cocinarte.co/wp-content/uploads/2015/09/SOCIA003.JPG-4083839.jpg

En base a dichos resultados, se plantea un régimen sancionador que involucre la
gravedad de la infraccién y el tamafno de la empresa para el calculo de la multa
referencial. Los resultados se muestran en la Tabla 8.
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Resultados de la aplicacion

Para la determinacion de casos especificos relacionados a diversos tamafos de
empresas, se plantea utilizar una férmula de aplicaciéon practica, la misma que se
desarrolla en el siguiente acapite.

Adicionalmente a la multa referencial, debe tenerse presente que las valoraciones
estimadas al incluirse en el calculo de multas finales pueden incrementarse hasta
en un 100% mediante la ponderacion con los factores agravantes, o disminuir
en 30% en caso de aplicarse factores atenuantes'?; por tanto, se establece que
éstas sean consideradas como valores extremos referenciales.

En base a lo expuesto y teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se
determina que es posible estandarizar los criterios para determinar las sanciones
por incumplimientos vinculados al Libro de Reclamaciones.

> Aplicativo automatizado de calculo de sanciones

Teniendo en cuenta los valores de multa referencial identificados en el Tabla 6,
se desarrollé un aplicativo que permita simplificar el célculo para los érganos
resolutivos del Indecopi.

Dicha herramienta permitird calcular la multa correspondiente en funciéon de
la facturacién anual de la empresa, el valor de la tabla correspondiente y los
factores de agravantes y atenuantes.

Para la determinacion del valor de la multa por la comision de infracciones
vinculadas con el Libro de Reclamaciones, se tomard en cuenta la siguiente
formula:

Multa = (Multa referencial) * (Factor (FC)) * (Factores de Agravantes y/o
Atenuantes)
Multa referencial:

Es la multa en Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por tipo de infraccion y tipo
de empresa (en funcion a ingresos anuales), de acuerdo a los siguientes valores:

12 Documento de Trabajo N° 01-2012-GEE. Propuesta uniforme para la determinacién de multas en
el Indecopi: “Aunque la valoracion de los agravantes y atenuantes es esencialmente cualitativa,
se propone que, para efectos de determinar la multa, esta valoracion cualitativa se convierta a
un valor numérico del factor F de entre 0,70y 2".
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: - (\ILIETERY
Micro {Jhﬁ_;ta 150 Pec!lt;%r(l)au(lljra;sta o
1700 UIT)
. Mayor que 1 Mayor que 2.5 Mayor que 5
Tipo A hasta 2.5 hasta 5 hasta 10
Tioo B Mayor que 0.5 Mayor que 1 hasta Mayor que 2.5
P hasta 1 2.5 hasta 5
Desde
Tipo C amonestacion Mayor que 0.5 Mayor que 1
hasta 1 hasta 2.5
hasta 0.5
Factor (FC):
, FC -FC,
Donde: FC, :—(Al. —A0)+FC0

AI_AO

FC; Es el factor corregido por rango de multa que relaciona la facturacién de la
empresa especifica con un valor de multa en el rango establecido.

4: Es el factor tamafo de empresa especifica entre el tamano de la empresa més
grande del rango de facturacion.

Ventas Empresa

" Ventas Max. tipo empresa

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

FC,;: Cociente entre la multa minima del rango y la multa mas altay la multa mas
alta del respectivo rango.

FC;: Relacion entre la facturacion de la empresa mas grande dentro de su rango
y la multa mas alta del respectivo rango.
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A, Cociente entre la facturacion de la empresa mas pequefa dentro de su rango
y la facturacion de la empresa méas grande de su respectivo rango.

A;: Cociente entre la facturacion de la empresa mas grande dentro de su rango
consigo misma.

De acuerdo a los valores establecidos en la Tabla 7.

Para efecto de facilitar el célculo de las sanciones a imponer, la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion puso a disposicion de los érganos resolutivos
correspondientes un aplicativo automatizado alojado en la pagina web
institucional que permite la determinacién de las sanciones que correspondan en
cada caso, segun la férmula antes descrita.




Resultados de la aplicacion
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Consideraciones finales [AY1LE

1. En virtud de la experiencia adquirida por el Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi) en la
supervision y el ejercicio de la facultad sancionadora respecto del cumplimiento
de las obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones, se propusieron
cambios normativos, los mismos que fueron aprobados por el Consejo Nacional
de Proteccion al Consumidor en sesion del 17 de enero de 2013.

2. Indecopi cuenta con dieciséis (16) Organos Resolutivos de Proteccion al
Consumidor a nivel nacional, por lo que la posibilidad de que se produzca
una disparidad de criterios entre los érganos resolutivos es alta. En tal sentido,
resulta necesario mejorar la predictibilidad y razonabilidad en las decisiones
del Indecopi, estandarizando criterios para el calculo de multas bajo un
enfoque de multa disuasiva.

3. Se desarrolld procedimiento para la determinacién de criterios para la
elaboracion de escalas de multas y sanciones, aplicado especificamente a las
obligaciones referidas al Libro de Reclamaciones.

4. El valor del dafo al bien juridico protegido vinculado a las obligaciones
sobre el Libro de Reclamaciones —derecho a reclamar o manifestar una
disconformidad— puede ser calculado bajo la metodologia de “Disposicion
a Pagar”, es decir, determinando cual seria el costo en el que el consumidor
incurriria para ejercer su derecho a reclamo ante el Indecopi.

i -
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Consideraciones finales

5. Dicho valor permite establecer valores referenciales de multa en funcién a
la calificacion de la infraccion y al tamafio de la empresa, lo que permitira
aproximar dicha multa a los efectos que la conducta podria haber generado
en el mercado.

6. Producto del andlisis realizado, se ha determinado que las infracciones
vinculadas al Libro de Reclamaciones deben ser consideradas “leves”.

7. Finalmente, teniendo en cuenta la revisién de las resoluciones impuestas por
los érganos resolutivos, y la carga procesal del Indecopi por infracciones de
este tipo, se propone una metodologia simplificada de calculo que afade
un factor multiplicativo de ajuste; a fin de graduar la multa en funcion al
tamafo de la empresa y la gravedad de la infraccion; complementariamente,
a factores de agravantes y/o atenuantes, todo ello trasladado a un aplicativo
automatizado para disposicion de los érganos resolutivos y publico en general.

E

S

http://www.cultura.gob.pe/sites/default/files/noticia/2013/12/img5110_0.jpg?slideshow=true&slideshowAuto=true&slides
howSpeed=4000&speed=350&transition=elastic
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Anexos NN

ANEXO 1

Levantamiento de informacion sobre reclamos

La Gerencia de Supervision y Fiscalizaciéon, en coordinaciéon con la Secretaria
Técnica de la Comisién de Proteccion al Consumidor, en el mes de junio del
2012, llevé a cabo una encuesta que incluyé informacion base respecto de la
implementacion del Libro de Reclamaciones — LdR.

1. Objetivo

Analizar a nivel de actividades econdémicas, la cantidad promedio de reclamos
anuales recibidos en funcién al nimero y el valor promedio de las operaciones
comerciales por cada empresa y actividad econdmica; asi como al tamafo de la
empresa.

2. Informacién requerida y periodo de referencia

Para el levantamiento de informacion que se llevé a cabo, se solicitd informacién
anual para los periodos 2009-2011 la misma que debia estar circunscrita a
consumidores finales; asimismo, se solicité informacion de cantidad de reclamos,
nuimero de operaciones comerciales, nUmero de establecimientos e ingresos
anuales.

El formato establecido y la informacién requerida por agente econémico fue el
siguiente:
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Tabla 9
Informacion solicitada a encuestados

Informacion solicitada mmn

N° de disconformidades/reclamos/quejas por afo,
presentadas por los consumidores finales referidos a los
productos o servicios comercializados

N° de operaciones comerciales anuales por ventas al por
menor en el pais (ventas a consumidores finales)

N° de establecimientos de venta al publico

Ingresos anuales por ventas al por menor en el pais (ventas
a consumidores finales, en Nuevos Soles)

Fuente: Levantamiento de informacién realizada por la GSF del Indecopi

3. Poblacién

La poblacién objeto de estudio son las empresas que realizan la venta de bienes
y servicios a consumidores finales a través de establecimientos comerciales, y que
por lo tanto, tienen por obligacion la implementacion del Libro de Reclamaciones.
4. Diseno y marco muestral

Los criterios para determinar las empresas seleccionadas fueron los siguientes:

1. El nivel de ingresos de la empresa: Informacion obtenida de la publicacion
Pert: Top 10,000 Companies'.

2. El numero de reclamos presentado ante el Indecopi: informacion derivada
del Sistema de Atencién de Reclamos del Servicio de Atencion al Ciudadano.
Periodo 2010 — 2011

3. Agentes del mercado en sectores priorizados contenidos en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

13 Perd. The Top 10,000 Companies 2011.
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5. Unidades de Muestreo

Se establecié una muestra de 246 empresas, cuya clasificacion dependiendo de

la actividad econémica que realizan es la siguiente:

Tabla 10

NUmero de proveedores encuestados segun actividad econdmica

. . .- N° empresas
Actividad econémica P
encuestadas

Actividades de agencias de viajes y organizadores de excursiones y guias
turisticas

Actividades de esparcimiento y actividades culturales y deportivas
Actividades de servicios de salud

Actividades de transporte via aérea

Actividades de transporte via terrestre

Actividades de venta de inmuebles

Actividades postales, correo, paquetes y correspondencia
Educacion

Lavado y limpieza de prendas

Librerfa y utiles de escritorio

Opticas

Restaurantes

Telecomunicaciones

Venta al por mayor y menor de materiales de construccion, articulos de
ferreteria y otros

Venta al por menor de productos farmacéuticos y medicinales,
cosméticos y articulos de tocador

Venta al por menor principalmente de aparatos, articulos y equipo de
uso domestico

Venta, mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores y
motocicletas

Ventas al por mayor y/o menor principalmente de alimentos y bebidas en
almacenes

Ventas al por menor principalmente de prendas de vestir, calzado y otros
productos para el hogar

Ventas de combustibles

Total
Fuente: Levantamiento de informacién realizada por la GSF del Indecopi
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6. Analisis de informacion

A fin de obtener un promedio simple de reclamos recibidos por las empresas
durante los afos 2009, 2010 y 2011, se analizaron los datos de reclamos anuales
sobre encuestas validadas, y se procedié a eliminar los valores extremos (mayores

y menores) a fin de evitar distorsiones.

Tabla 11

Promedio anual de reclamos segun actividad econémica

N°

Actividad econémica

Empresas

Sumatoria
reclamos

2009

Sumatoria
reclamos

2010

Sumatoria
reclamos
2011

Actividades postales, correo,

paquetes y correspondencia 8
Agencia de viajes 5
Articulos de oficina 1
Autos 15
Cines 4
Clinicas y hospitales 8
Colegios 14
Cosméticos 1
Editoriales 3
Electrodomésticos 7
Farmacias 5
Ferreteria 6
GLP 2
Inmobiliarias 7
Juegos 4
Lavado y limpieza de prendas 1
Opticas 1
Restaurantes 9
Ropa, calzado y otros 10

1.429

12.244

6.515

117

1.328

7.471

66

6.726

21

142

33.341

17.119

2.095

33

1.770

6.173

13.188

72

3.336

6.551

425

19.555

35

145

18

28.202

20.045

2.652

3.497
884
16.482

13

75
3.834
9.366
3.222

41.494

61

126
373
222
44771

24.527
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Actividad econoémica -
Empresas

Servicios de transporte no regular
Servicios de transporte regular 8

Transporte aéreo de carga y/o

de pasajeros 11
Universidades 4
Total general 135

Sumatoria total reclamos

N° de empresas por ano:
Sumatoria total de empresas
Promedio de reclamos

Sumatoria
reclamos
2009

1.933

16.522

5.047
112.243

121

Sumatoria
reclamos
2010

1.207

21.763

5.026
129.655

124

Fuente: Levantamiento de informacién realizada por la GFS del Indecopi.

Sumatoria
reclamos
2011

1.716

30.387

7.263
191.064
432.962

135
380
1139,4

En tal sentido, sobre la base del levantamiento de informacion realizada a 246
de las principales empresas que operan en el pais (medianas y grandes empresas)
respecto de las quejas y reclamos presentados por los consumidores, se puede
indicar que el numero promedio de disconformidades asciende a 1,139 por

empresa al ano.
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ANEXO 2

Encuesta realizada para determinar la gravedad de las
infracciones:

Determinacion del factor de gravedad

1. Planteamiento del problema

El Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado mediante Ley
N° 29571, establece en su articulo 110°, sobre sanciones administrativas, que
el Indecopi puede sancionar las infracciones con una amonestacién o con la
imposicion de multas hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

En dicho marco, las multas se impondran teniendo en cuenta la calificacion de
infracciones segun el siguiente detalle:

- Infraccione leves: desde amonestacion o con una multa de hasta cincuenta
(50) UIT.

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

- Infracciones muy graves: con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta
(450) UIT.

Las infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones se encuentran enmarcadas
en dicha regulacion, por lo que los dieciséis (16) érganos resolutivos de
proteccion al consumidor a nivel nacional® enfrentan la dificultad de calificar
dichas infracciones entre los amplios rangos aprobados, existiendo el riesgo de
que dicho margen conlleve a sanciones con criterios distintos, poco predeciblesy
calificados de forma diferente.

14 El Indecopi cuenta con 16 6rganos resolutivos de proteccion al consumidor: Sede Central,
Lima Norte, Oficina Regional de Indecopi (ORI) Arequipa, ORI Ancash — Huaraz, ORI Ancash —
Chimbote, ORI Cajamarca, ORI Cuzco, ORI Ica, ORI Junin, ORI La Libertad, ORI Loreto, ORI San
Martin, ORI Piura, ORI Puno, ORI Lambayeque y ORI Tacna.
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2. Objetivos
Validar, a través del método Delphi un cuestionario a fin de determinar:

- Si las infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones son leves, graves o
muy graves.

- Si existe diferente nivel de gravedad dentro de las infracciones que regulan el
Libro de Reclamaciones.

3. Metodologia

El método Delphi consiste en la seleccion de un grupo de expertos, a los cuales se
les pregunta su opinién respecto de un objetivo especifico, y en sucesivas rondas
anénimas se pretende conseguir consenso pero con la maxima autonomia de los
participantes para posteriormente validar los resultados.

Ruiz y Ispizua (1989) describen la técnica Delphi como un método de investigacion
sociolégica que independientemente de pertenecer al tipo de entrevista de
profundidad en grupo, se aparta de ellas agregando caracteristicas particulares,
partiendo del supuesto que el criterio de un individuo en particular es menos
fiable que el de un grupo de personas en igualdad de condiciones.

Siguiendo los criterios de un grupo de autores que han aplicado el Método
Delphi en sus investigaciones (Ohate, Ramos y Diaz, 1998; Bravo y Arrieta; 2005;
Cruz, 2006) se establecio la secuencia metodoldgica a seguir, la cual se compone
de tres fases fundamentales:

- Fase preliminar: Formulacién del problema y seleccion de expertos.

- Fase exploratoria: Disefio y ejecucion del cuestionario.

- Fase final: Explotacion de datos y resultados.

Cabe destacar que consideramos que la seleccion de la técnica Delphi es idénea
para los fines objeto de estudio, dado que con los resultados a obtener se
conocera la valoracion cualitativa de la calificacion (leve, grave, muy grave) de

las obligaciones vinculadas al Libro de Reclamaciones, a través del juicio experto
validado.
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3.1. Fase preliminar

Formulacién del problema.

e Determinar si las infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones son
leves, graves 0 muy graves.

e En el proceso de desarrollo de la modificacién del Reglamento del Libro
de Reclamaciones, se identificaron veintidés (22) conductas infractoras
asociadas, en donde se requiere saber si estas tienen el mismo nivel de
gravedad.

Seleccion de expertos.

Se seleccionaron 15 expertos del Indecopi, fijando como criterio fundamental
de la selecciéon la competencia de los candidatos en el drea de conocimiento
(experiencia en supervision y fiscalizacion de obligaciones vinculadas al Libro
de Reclamaciones).

De acuerdo a Ruiz e Ispizua (1989) se indica que para la aplicacion de esta
técnica el numero de encuestados debe encontrarse entre los diez y los
treinta.

Asimismo, es preciso indicar que los expertos seleccionados para participar en
este proceso no constituyen una muestra de una poblacién especifica, sino a
profesionales en distintas posiciones respecto del problema formulado, con
experiencia comprobada en el tema sujeto de estudio, estando dicho grupo
de expertos en el marco de los rangos recomendados para la aplicacion de la
técnica.

3.2. Fase exploratoria

> Diseino del cuestionario

e Calificacion de infraccion. Determinar si las infracciones vinculadas al Libro
de Reclamaciones son leves, graves o muy graves.

- El cuestionario elaborado planteaba dos preguntas, la primera una
directa al experto respecto de su calificacion: ;Considera Ud. que las
infracciones vinculadas al libro de reclamaciones son leves, graves o
muy graves?
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- La segunda de comparacion: Califique de leve, grave o muy grave las
siguientes conductas:

- Obstaculizar la labor de supervision del Indecopi (no permitir el ingreso
a un funcionario para realizar una inspeccion)

- No tener libro de reclamaciones

e Seguidamente, se presenté la matriz de 22 conductas identificadas a fin
de que se califique cada infraccién en funcién a su gravedad y frecuencia,
siendo 1 poco grave y/o poco frecuente, y 5 muy grave y/o muy frecuente.

> Ejecucion del cuestionario

Los expertos participantes emitiran su opinién en dos ocasiones, a través de
dos rondas. Las rondas son eventos o instantes destinados a responder los
cuestionarios. Con ello cada experto tendrad la posibilidad de reflexionar su
opinién y ningiin miembro del grupo conocera las respuestas del otro.

La primera ronda nos muestra resultados preliminares y tras el llenado de los
cuestionarios se calcula el promedio por cada respuesta.

La segunda ronda difunde los resultados obtenidos en la primera y se indica a los
expertos si se encuentran de acuerdos con los resultados de la media.
3.3. Fase final

> Respecto de determinar si las infracciones vinculadas al Libro
de Reclamaciones son leves, graves o muy graves.

Respecto el primer cuestionario, con la segunda ronda de preguntas de
comparacién, el 100% de expertos validé que las infracciones vinculadas a las
obligaciones del Libro de Reclamaciones son calificadas como leves, y por ello las
sanciones a imponer no deberan superar las 50 UIT.

> Respecto de determinar si las 22 conductas identificadas tienen
el mismo nivel de gravedad.

La validacién de los resultados permitié agrupar las conductas infractoras en tres
grupos A, By C, siendo el Tipo A, el mas gravoso y el Tipo C, el menos gravoso.
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Los resultados obtenidos se presentan en la Tabla siguiente:

Tabla 12
Calificacion de Infracciones segun gravedad

A

A

No contar con el Libro de Reclamaciones respectivo.
No atender o no responder el reclamo.

Condicionar la atencion del reclamo al pago previo del producto o
servicio objeto de reclamo u otro concepto.

No remitir o no poner a disposicién del Indecopi la informacion
requerida por éste.

No reportar oportunamente a través del SIREC los reclamos y
quejas o no efectuarlo conforme a las especificaciones indicadas
por el Indecopi.

No habilitar un nimero telefénico u otro medio informético para el
ingreso y registro de quejas y reclamos.

No difundir dentro de cada unidad de transporte el nimero
telefénico o el medio alternativo elegido para la para la recepcion
de quejas y reclamos.

No alojar en la pagina web correspondiente el Libro de
Reclamaciones de Naturaleza Virtual

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

No poner a inmediatamente a disposicion del consumidor, cuando
lo solicite, el Libro de Reclamaciones

No habilitar un orden de atencion preferente para el consumidor a
fin de presentar un reclamo o queja.

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

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

No comunicar la respuesta al reclamo en el plazo legal establecido,
0 no comunicar oportunamente al consumidor la prérroga del
plazo para responder.
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No remitir la informacién requerida por el Indecopi o no ponerla a
disposicion de dicho Organismo, dentro de los plazos establecidos.

No brindar el codigo de reclamo al consumidor en el momento
de formular el reclamo o queja por via telefénica u otro medio
alternativo habilitado

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

No entregar la Hoja de Reclamaciones correspondiente

al consumidor, o no permitir la impresiéon de la Hoja de
Reclamaciones o el envio de copia de esta al correo electrénico
indicado por el consumidor, en los casos que corresponda.

No exhibir el Libro de Reclamaciones conforme a las condiciones
previstas en el articulo 9° del Reglamento.

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

No conservar la informacion indicada en el articulo 12° del
Reglamento por un lapso minimo de 2 anos.

No ingresar en el Libro de Reclamaciones Virtual el contenido de la
Hoja de Reclamaciones del “Libro de Reclamaciones de Respaldo”,
dentro del plazo de un dia calendario de presentado el reclamo o
queja

Elaboracion: Encuesta de la GSF del Indecopi.

iy

. Conclusiones

Las infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones son consideradas por
los expertos como leves, y por ende corresponderia aplicar sanciones que van
desde amonestacion a una multa hasta por 50 UIT.

Q

=

Las 22 conductas identificadas si bien son leves, son valoradas de manera
diferente por los expertos; es decir dentro de dicho rango tienes distintos
niveles de lesividad, por lo que se ha procedido a sub clasificarlas.

Teniendo en cuenta que las 22 conductas son leves, las sanciones a imponer
por dichas infracciones estarian en el rango desde amonestacién a una multa
hasta por 50 UIT; sin embargo, corresponden sanciones distintas de acuerdo a
la sub clasificacion realizada, debido a que cada conducta contiene un distinto
nivel de dafio generado.
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