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1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

 

1.1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL 

DENUNCIANTE 

 

1.1.1. EN LA DENUNCIA 

 

 Con fecha 18 de agosto de 2017, el INSTITUTO DEL 
DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO, representado 
por el señor Paúl Hernán Castro García, denunció a la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. ante la Comisión de 
Protección al Consumidor – Sede Lima Sur N° 2, por 
presunta infracción de la Ley 29571, Código de Protección 
y Defensa del Consumidor, señalando lo siguiente: 
 
a) En julio de 2017, en su labor de monitoreo de los 

proveedores que ofrecían productos y servicios on-line, 
ingresó a la página web de la empresa 
https://www.viajesfalabella.com.pe/, para verificar los 
productos y/o servicios que ofrecía, percatándose que 
no cumplía con colocar en su página web el Aviso del 
Libro de Reclamaciones virtual conforme lo señalaba la 
normativa correspondiente. 
 

b) El Libro de Reclamaciones virtual no cumplía con lo 
establecido en el artículo 5° del Reglamento del Libro 
de Reclamaciones, aprobado por Decreto Supremo N° 
011-2011-PCM, en tanto que no consignaba:  
 La denominación que permitía identificar claramente 

a la Hoja de Reclamación como tal. 
 La razón social del proveedor. 
 El número de RUC. 
 La dirección del establecimiento comercial. 
 La numeración correlativa. 
 El monto del producto o servicio reclamado. 
 El pedido concreto del consumidor, respecto al 

hecho que motivo su reclamo o queja. 
 El espacio físico para que el proveedor anote las 

observaciones y acciones adoptadas con respecto a 
la queja o reclamo. 

 El nombre del destinatario de la hoja de 
reclamaciones impreso que señale “consumidor”. 

 No se permitía la impresión de la hoja de 
reclamación virtual. 

 El reclamo interpuesto no se enviaba al correo 
electrónico consignado por el consumidor 
reclamante. 
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c) Se solicita en calidad de medidas correctivas, que se 
implemente el Libro de Reclamaciones virtual conforme 
a la normativa correspondiente; que se sancione a la 
denunciada; se le otorgue el porcentaje respectivo de la 
multa; y, el pago de las costas y costos incurridos en el 
procedimiento. 

 

1.1.2. EN LA ABSOLUCIÓN DE LOS DESCARGOS 

 

 Con fecha 26 de enero de 2018, el INSTITUTO DEL 
DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO presentó un 
escrito, absolviendo los descargos presentados por la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C., señalando lo 
siguiente: 

 

a) Formula desistimiento única y exclusivamente en los 
extremos referidos al incumplimiento de la exhibición del 
Aviso del Libro de Reclamaciones virtual y al 
incumplimiento de la característica referente a la 
denominación que permitía identificar a la Hoja de 
Reclamaciones como tal. 
 

b) El reconocimiento efectuado por la denunciada no 
procedía en el caso concreto, en tanto se trataba de una 
denuncia presentada por una asociación de 
consumidores, la misma que fue presentada en defensa 
de los intereses difusos de los mismos. 

 

1.1.3. EN LA ADHESIÓN AL RECURSO DE APELACIÓN 

 

 Con fecha 20 de julio de 2018, el INSTITUTO DEL 
DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO presentó un 
escrito, en adhesión al recurso de apelación presentado 
por la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C., señalando lo 
siguiente: 
 
a) El hecho de que el correo electrónico consignado en la 

hoja de reclamación virtual haya sido el correo 
institucional de un funcionario de la Secretaría Técnica, 
no guardaba relación con el incumplimiento de la 
obligación de enviar la hoja de reclamación al 
consumidor una vez que interponga su reclamo, en tanto 
solo servía para identificar de manera oficial a una 
entidad pública, más aún si presentaron un CD cuyo 
contenido corroboraba dicha infracción. 
 

b) Las subsanaciones realizadas con posterioridad a la 
notificación de imputación de cargos no eximían de 
responsabilidad a la denunciada. 
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c) No se encontraba conforme con el porcentaje de la multa 
que le correspondía, por lo que se debería hacer un 
nuevo análisis de su participación en el procedimiento, 
de acuerdo al artículo 157° del Código. 

 

d) Respecto a la labor de investigación desarrollada, se 
podía percatar que, antes de la imposición de la 
denuncia, inició una labor de monitoreo de proveedores, 
constatándose que la denunciada no cumplía con el 
Código y el Reglamento del Libro de Reclamaciones. 

 

e) Respecto a su participación durante el procedimiento, 
presentó cuatro (04) escritos, los cuales estuvieron 
fundamentados en argumentos sólidos. Asimismo, las 
pruebas generaron certeza de las infracciones 
cometidas por la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. 

 

f) Respecto a la trascendencia en el mercado, la Comisión 
no reconoció la importancia de la modalidad del 
comercio electrónico en el Perú, siendo la página web 
de la denunciada conocida por millones de 
consumidores. 

 

g) El porcentaje de la multa no se ajustaba a los principios 
de predictibilidad y razonabilidad, en tanto que, en 
anteriores pronunciamientos, la Sala resolvió otorgarle 
un porcentaje de multa mayor (20% o 25%). 

 

 

1.2. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL 

DENUNCIADO 

 
1.2.1. EN LOS DESCARGOS 

 

 Con fecha 19 de diciembre del 2017, la empresa VIAJES 
FALABELLA S.A.C. debidamente representada, se 
apersonó al procedimiento y formuló sus descargos, 
manifestando lo siguiente: 

 
a) Que, si contaba con el Aviso de Libro de Reclamaciones 

virtual en su página web, por lo que no cometió 
infracción alguna. 
 

b) Reconoce en forma expresa y por escrito las tres 
imputaciones referidas a la infracción del artículo 150° 
del Código, en concordancia con los artículos 4°-B y 5° 
del Reglamento Libro de Reclamaciones, aprobado por 
Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, por lo que solicita 
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a la Comisión que el reconocimiento de la 
responsabilidad, sea tomado en cuenta como 
circunstancia atenuante al momento de imponer la 
sanción, de conformidad con lo establecido en el artículo 
236° A de la Ley N° 27444, el cual establece que, el 
reconocimiento parcial de la responsabilidad por parte 
del infractor constituye una atenuante que reduce la 
sanción aplicable hasta un monto no menor de la mitad 
de su importe. 

 

c) La Ley N° 27444 reconoce el principio de predictibilidad 
o de confianza legítima a cualquier modificación legal o 
interpretación de situaciones anteriores, salvo que esta 
fuera más favorable a los administrados y que los 
procedimientos especiales no pueden imponer 
condiciones menos favorables a los administrados que 
los previstos en la Ley y particularmente a las 
establecidas en el procedimiento sancionador. 

 

d) Al graduar la sanción aplicable al presente caso, debe 
tenerse presente el reconocimiento de responsabilidad 
como circunstancia atenuante, omitiendo las 
disposiciones de la Presidencia del Consejo Directivo del 
INDECOPI, en virtud de las cuales, los reconocimientos 
como circunstancia atenuante no serán aplicables. 
 

e) Solicitó el uso de la palabra a fin de exponer verbalmente 
sus argumentos de defensa. 

 
 

1.2.2. EN EL RECURSO DE APELACIÓN 
 

 Con fecha 09 de mayo de 2018, la empresa VIAJES 
FALABELLA S.A.C., presentó recurso de apelación contra 

la Resolución Final 693-2018/CC2, argumentando lo 
siguiente:  
 
a) En su escrito de descargos, formularon el 

reconocimiento de algunos hechos imputados, no 
obstante, la Comisión desestimó dicha solicitud, por lo 
que solicitaba a la Sala evalúe nuevamente el 
reconocimiento presentado. 
 

b) La Comisión debió considerar que las obligaciones 
referidas a que las hojas de reclamaciones virtuales no 
se podían imprimir, ni se podían enviar al correo 
electrónico consignado por el consumidor, constituirían 
una sola conducta infractora, por lo que, debía de 
considerarse dicha circunstancia al momento de graduar 
la sanción. 
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c) Debido a que la verificación de la página web realizada 

por la Secretaría Técnica se efectuó desde una red 
institucional, era altamente probable que no se haya 
enviado el reclamo al correo electrónico consignado, por 
el alto nivel de protección y o la implementación de 
restricciones o filtros que podían considerarse un riesgo 
informático, por lo que el acta de verificación no 
generaba suficiente certeza, solicitando que se realizara 
una nueva diligencia de verificación utilizando un 
dispositivo móvil con acceso a una red particular. 

 

d) En un caso similar, la Sala Especializada en Protección 
al Consumidor sancionó con una multa de dos (02) UIT 
por una infracción idéntica a la del presente 
procedimiento, por lo que solicitaba que se considere el 
importe de dos (02) UIT como multa base para 
determinar el valor de la multa a imponer. 

 

e) Tan pronto tomaron conocimiento de las conductas 
infractoras y antes de la resolución final de primera 
instancia, adecuaron las hojas de su Libro de 
Reclamaciones conforme a lo establecido en el artículo 
5° del Reglamento. 

 

f) Solicita el uso de la palabra a fin de exponer sus 
argumentos. 

 

 

2. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

 

2.1. IDENTIFICACIÓN DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 
JURÍDICOS 
 

 La denuncia presentada por el INSTITUTO DEL DERECHO 
ORDENADOR DEL MERCADO es admitida por la Secretaría 
Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor N° 2, 
mediante Resolución N° 1, de fecha 07 de setiembre de 2017, 
iniciando un procedimiento administrativo sancionador contra la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. 
 

 Al respecto, en el presente expediente se identifican como 
problemas jurídicos los siguientes: 

 

 

 

 



7 

 

2.1.1. DESISTIMIENTO 

 

 Con fecha 26 de enero de 2018, el INSTITUTO DEL 
DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO formula 
desistimiento a la denuncia presentada, en los extremos 
referidos al incumplimiento de la exhibición del Aviso del 
Libro de Reclamaciones virtual y al incumplimiento de la 
característica referente a la denominación que permitía 
identificar a la Hoja de Reclamaciones como tal. En tal 
sentido, debe determinarse si, corresponde aceptar el 
referido desistimiento. 

 

2.1.2. RECONOCIMIENTO 

 

 Con fecha 19 de diciembre del 2017, la empresa VIAJES 
FALABELLA S.A.C. formuló sus descargos, 
reconociendo en forma expresa las tres imputaciones 
referidas a la infracción del artículo 150° del Código, en 
concordancia con los artículos 4°-B y 5° del Reglamento 
Libro de Reclamaciones, aprobado por Decreto 
Supremo N° 011-2011-PCM, por lo que solicita a la 
Comisión que el reconocimiento de la responsabilidad, 
sea tomado en cuenta como circunstancia atenuante al 
momento de imponer la sanción, de conformidad con lo 
establecido en el artículo 236° A de la Ley N° 27444. En 
tal sentido, debe determinarse si, son aplicables los 
efectos del reconocimiento realizado por el denunciado.  

 

2.1.3. SOBRE EL PRINCIPIO DE SEGURIDAD JURÍDICA Y 

CONFIANZA LEGÍTIMA  

 

 Con fecha 19 de diciembre del 2017, la empresa VIAJES 
FALABELLA S.A.C. formuló sus descargos, 
reconociendo en forma expresa las tres imputaciones 
referidas a la infracción del artículo 150° del Código, en 
concordancia con los artículos 4°-B y 5° del Reglamento 
Libro de Reclamaciones, aprobado por Decreto 
Supremo N° 011-2011-PCM, por lo que solicita a la 
Comisión que el reconocimiento de la responsabilidad, 
sea tomado en cuenta como circunstancia atenuante al 
momento de imponer la sanción. Asimismo, solicita 
omitir las disposiciones de la Presidencia del Consejo 
Directivo del INDECOPI, en virtud de las cuales, los 
reconocimientos como circunstancia atenuante no serán 
aplicables, pues ello vulneraría los principios de 
seguridad jurídica y confianza legítima. En tal sentido, 
debe determinarse si, son aplicables en el presente 
caso, los principios del procedimiento administrativo, 
alegados por el denunciado. 
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2.1.4. INFRACCIONES A LA LEY 29571 

 

 Habiéndose admitido la denuncia presentada, 
corresponde determinar si los siguientes hechos, 
constituyen infracciones a la Ley Nº 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor: 

 

a) El proveedor denunciado no cuenta con el anuncio del 
Libro de Reclamaciones establecido en su página 
web (http://www.viajesfalabella.com,pe/). 
(Contravención al artículo 150° de la Ley 29571, en 
concordancia con el artículo 9° del Reglamento del 
Libro de Reclamaciones). 

 
b) El proveedor denunciado a través de su página web 

(http://www.viajesfalabella.com,pe/); pondría a 
disposición de los consumidores un Libro de 
Reclamaciones virtual, cuya hoja de reclamaciones 
no cumplirían con los siguientes requisitos 
establecidos:  

 La denominación “Hoja de Reclamaciones”. 
 La razón social del proveedor. 
 Número de RUC del proveedor. 
 Dirección del establecimiento comercial del 

proveedor. 
 La numeración correlativa. 
 Monto del producto o servicio contratado. 
 Pedido concreto del consumidor. 
 Espacio físico para que el proveedor anote las 

observaciones y acciones adoptadas con respecto a 
la queja o reclamo. 

 Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones 
impreso que señale “consumidor”.  
(Contravención al artículo 150° de la Ley 29571, en 
concordancia con el artículo 5° del Reglamento del 
Libro de Reclamaciones). 

 
c) El proveedor denunciado no permitiría a los 

consumidores tener la opción de imprimir los 
reclamos interpuestos en el Libro de Reclamaciones 
ubicado en su página web 
(http://www.viajesfalabella.com,pe/). (Contravención 
al artículo 150° de la Ley 29571, en concordancia con 
el artículo 4-B° del Reglamento del Libro de 
Reclamaciones). 

 
d) El proveedor denunciado no enviaría al correo 

electrónico consignado por los consumidores, los 
reclamos interpuestos en el Libro de Reclamaciones 
Virtual ubicado en su página web 

http://www.viajesfalabella.com,pe/
http://www.viajesfalabella.com,pe/
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(http://www.viajesfalabella.com,pe/).” (Contravención 
al artículo 150° de la Ley 29571, en concordancia con 
el artículo 4-B° del Reglamento del Libro de 
Reclamaciones) 

 
 

2.2. ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURÍDICOS DEL 
EXPEDIENTE  

 

2.2.1. CON RELACIÓN AL DESISTIMENTO 

 
Con fecha 26 de enero de 2018, el INSTITUTO DEL 
DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO formula 
desistimiento a la denuncia presentada, en los extremos 
referidos al incumplimiento de la exhibición del Aviso del Libro 
de Reclamaciones virtual y al incumplimiento de la 
característica referente a la denominación que permitía 
identificar a la Hoja de Reclamaciones como tal. Al respecto, la 
Comisión de Protección al Consumidor N° 2 analizó e indicó lo 
siguiente: 
 
a) El desistimiento del procedimiento importará la culminación 

de éste, pero no impedirá que posteriormente vuelva a 
plantearse igual pretensión en otro procedimiento, de 
conformidad con el artículo 198° del Texto Único Ordenado 
de la Ley 27444. Ley del Procedimiento Administrativo 
General, aprobado por Decreto Supremo 006-2017-JUS. 

 
b) Si bien el desistimiento pone fin al conflicto de intereses 

privados surgido entre las partes, el objetivo de la 
normativa de protección al consumidor es la tutela del 
interés general de los consumidores. Ello legitima a la 
Comisión para pronunciarse sobre el fondo de la materia 
discutida en un procedimiento, a pesar de mediar la 
voluntad expresa de desistimiento del denunciante, en los 
casos en que se pueda estar afectando intereses de 
terceros consumidores respecto a las relaciones de 
consumo que se puedan generar en casos como el 
presente.  

 

c) Los intereses de terceros pueden referirse tanto a intereses 
difusos como a intereses colectivos. En este contexto, la 
Comisión se encontrará facultada para continuar o iniciar 
un procedimiento de oficio en contra de los proveedores 
denunciados si se presenta alguno de los supuestos antes 
detallados; esto es, cuando una generalidad de 
consumidores se encuentre afectada por los hechos que 
han sido materia de denuncia.  
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 En el presente caso, el INSTITUTO DEL DERECHO 
ORDENADOR DEL MERCADO denunció a la empresa 
VIAJES FALABELLA S.A.C. por incumplimientos que 
podrían vulnerar a un conjunto indeterminado de 
consumidores (interés difuso); por lo que, si bien el 
desistimiento pone fin al conflicto de intereses privados 
surgido entre las partes, el objetivo de la normativa de 
protección al consumidor es la tutela del interés general de 
los consumidores, lo que legitima a la Comisión para 
pronunciarse sobre el fondo de la materia discutida en un 
procedimiento, a pesar de mediar la voluntad expresa de 
desistimiento del denunciante, concluyendo por estos 
motivos que, NO CORRESPONDE aceptar el desistimiento 
presentado por el denunciante.  

 
2.2.2. CON RELACIÓN AL RECONOCIMIENTO 

 
Con fecha 19 de diciembre del 2017, la empresa VIAJES 
FALABELLA S.A.C. formuló sus descargos, reconociendo en 
forma expresa las tres imputaciones referidas a la infracción del 
artículo 150° del Código, en concordancia con los artículos 4°-
B y 5° del Reglamento Libro de Reclamaciones, aprobado por 
Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. Al respecto, la Comisión 
de Protección al Consumidor N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 
 
a) El artículo 330° del Código Procesal Civil establece que la 

parte demandada puede expresamente allanarse o 
reconocer la demanda. Bajo el primer supuesto, acepta la 
pretensión dirigida en su contra, y en el segundo, además 
de aceptar la pretensión, admite la veracidad de los hechos 
expuestos en la demanda, así como los fundamentos 
jurídicos de ésta.  

 
b) En concordancia con lo señalado anteriormente, el artículo 

112° del Código señala  que, se considera circunstancia 
atenuante el hecho referido a que el proveedor se allane a 
la denuncia presentada o reconozca las pretensiones en 
ella contenidas, dándose por concluido el procedimiento 
liminarmente, pudiéndose imponer una amonestación si el 
allanamiento o reconocimiento se realiza con la 
presentación de descargos. Asimismo, el referido artículo 
señala que, en los supuestos de allanamiento o 
reconocimiento formulados con la presentación de los 
descargos, se exonera al denunciado del pago de costos 
del procedimiento, pero no de las costas.  

 

c) Al respecto, el numeral 4.7.1 de la Directiva 006-2017/DIR-
COD-INDECOPI, establece que los efectos del 
allanamiento y reconocimiento no serán aplicables para los 
casos de defensa de intereses colectivos y difusos, 
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incluidos los iniciados por denuncias de Asociaciones de 
Consumidores, así como los casos iniciados a instancia de 
la autoridad.  

 

 En el presente caso, el INSTITUTO DEL DERECHO 
ORDENADOR DEL MERCADO denunció a la empresa 
VIAJES FALABELLA S.A.C. por incumplimientos que 

podrían vulnerar a un conjunto indeterminado de 
consumidores; por lo que atendiendo que la denuncia fue 
presentada por una Asociación de Consumidores y que se 
podrían vulnerar intereses colectivos o difusos corresponde 
aplicar la norma citada en el párrafo precedente. Por lo 
tanto, para la Comisión, NO SON APLICABLES los efectos 

del reconocimiento realizado por el denunciado.  
 

2.2.3. SOBRE EL PRINCIPIO DE SEGURIDAD JURÍDICA Y 

CONFIANZA LEGÍTIMA  

Con fecha 19 de diciembre del 2017, la empresa VIAJES 
FALABELLA S.A.C. formuló sus descargos, reconociendo en 

forma expresa las tres imputaciones referidas a la infracción del 
artículo 150° del Código, en concordancia con los artículos 4°-
B y 5° del Reglamento Libro de Reclamaciones, aprobado por 
Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, solicitando omitir las 
disposiciones de la Presidencia del Consejo Directivo del 
INDECOPI, en virtud de las cuales, los reconocimientos como 
circunstancia atenuante no serán aplicables, pues ello 
vulneraría los principios de seguridad jurídica y confianza 
legítima. Al respecto, la Comisión de Protección al Consumidor 
N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 
 
a) En virtud del principio de legalidad, las autoridades 

administrativas deben actuar dentro de las facultades que 
legalmente le estén atribuidas y de acuerdo con los fines 
para los que les fueron conferidas.  

 
b) La Directiva N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI, tiene 

como objetivo establecer reglas complementarias que 
permitan la adecuación de los procedimientos 
administrativos en materia de protección al consumidor 
previstos en la Ley 29571, teniendo en consideración las 
modificaciones efectuadas a esta norma por el Decreto 
Legislativo 1308.  

 

c) El numeral 4.7.1 de la mencionada Directiva, establece que 
los efectos del allanamiento y reconocimiento no serán 
aplicables para los casos de defensa de intereses 
colectivos y difusos, incluidos los iniciados por denuncias 
de Asociaciones de Consumidores, así como los casos 
iniciados a instancia de la autoridad.  
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d) Al ser la Directiva una norma de aplicación inmediata, 
corresponde que la misma sea aplicada a los 
procedimientos en trámite en el estado en que se 
encuentren. 

 

 Por consiguiente, la Comisión concluye que, toda norma 
procesal aplicable al caso materia de análisis, como, por 
ejemplo, aquella que regula los efectos del allanamiento y 
reconocimiento, se ceñirá a lo regulado por la Directiva, por 
ser ésta de aplicación inmediata a los procedimientos 
administrativos en trámite, no viéndose vulnerado el 
principio de seguridad jurídica o confianza legítima.  

  
2.2.4. SOBRE LAS INFRACCIONES A LA LEY 29571 

Respecto a que el proveedor no cuenta con el anuncio del Libro 
de Reclamaciones establecido en su página web 
(http://www.viajesfalabella.com,pe/), contraviniendo el artículo 
150° de la Ley 29571, en concordancia con el artículo 9° del 
Reglamento del Libro de Reclamaciones, la Comisión de 
Protección al Consumidor N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 
 
a) Sobre el anuncio del Libro de Reclamaciones, es aplicable 

el artículo 151° de la Ley 29571, el cual establece que, los 
establecimientos comerciales deben exhibir, en un lugar 
visible y fácilmente accesible al público, un aviso que 
indique la existencia del libro de reclamaciones y el 
derecho que tienen los consumidores de solicitarlo cuando 
lo estimen conveniente. 

 
b) El artículo 9° del Reglamento establece que los 

proveedores virtuales deberán colocar como mínimo un 
aviso fácilmente identificable en la página de inicio del 
portal web donde establecen sus relaciones de consumo, 
el mismo que deberá contener un vínculo que dirija al Libro 
de Reclamaciones Virtual, utilizando el formato establecido 
en el Anexo III en dicha disposición.  

 

c) Obra en el expediente un disco que contiene un video, el 
cual permite verificar que, la página web 
(https://www.viajesfalabella.com.pe/) de titularidad de la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. cuenta con el aviso 

del Libro de Reclamaciones establecido en el Anexo III del 
Reglamento.  

 

d) Asimismo, obra en el expediente el Acta de Verificación del 
7 de setiembre de 2017, del cual se aprecia que, la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. cuenta con el aviso 

http://www.viajesfalabella.com,pe/
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del Libro de Reclamaciones establecido en el Anexo III del 
Reglamento.  

 

e) De los medios probatorios actuados, se verifica que 
anuncio del Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual 
se ajusta al formato establecido en el Anexo III del 
Reglamento.  

 

 En este sentido, la Comisión considera que corresponde 
declarar INFUNDADO este extremo de la denuncia contra 
la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C., por infracción al 
artículo 151° de la Ley 29571, en concordancia con el 
artículo 9° del Reglamento del Libro de Reclamaciones. 

 
Respecto a que el proveedor pondría a disposición de los 
consumidores un Libro de Reclamaciones virtual, cuya hoja de 
reclamaciones no cumpliría con diversos requisitos 
establecidos en el artículo 150° de la Ley 29571, en 
concordancia con el artículo 5° del Reglamento del Libro de 
Reclamaciones, la Comisión de Protección al Consumidor N° 2 
analizó e indicó lo siguiente: 

 

a) En atención al Acta de Verificación y al video presentado 
por el denunciante, se verifica que al ingresar a la pestaña 
“Libro de Reclamaciones” de la página web 
https://www.viajesfalabella.com.pe, la Hoja de 
Reclamaciones incluía solo algunas características; sin 
embargo, no contaba con las siguientes: 

 
 Denominación que permita identificar claramente a la Hoja 

de Reclamación como tal. 
 Razón social del proveedor. 
 Registro Único de Contribuyente (RUC). 
 Dirección del establecimiento comercial.  
 Numeración correlativa. 
 Fecha del reclamo o queja. 
 Monto del producto o servicio contratado objeto del 

reclamo. 
 Domicilio, teléfono y correo electrónico de uno de los 

padres o representantes del consumidor, en caso se trate 
de un menor de edad. 

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

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

 Nombre del destinatario de la hoja.  
 
b) Al respecto, debe precisarse que la información contenida 

en la hoja del Libro de Reclamaciones debe contener como 



14 

 

mínimo la información contenida en el Anexo I del 
Reglamento, así como en el artículo 5° de dicho dispositivo 
normativo, la cual incluye las características no 
consignadas por la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. 
en su formato del Libro de Reclamaciones. 

 
c) Por consiguiente, se verificó que el Libro de Reclamaciones 

Virtual de la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. no 
cuenta con la información mínima conforme al formato 
estipulado en el artículo 5° del Reglamento, configurando 
así una infracción a las normas de protección al 
consumidor.  

 

 En este sentido, la Comisión considera que al haberse 
acreditado que el proveedor denunciado no consignó en su 
hoja de reclamos todos los requisitos establecidos en el 
Reglamento del Libro de Reclamaciones, corresponde 
declarar fundado este extremo de la denuncia contra Viajes 
Falabella por presunta infracción al artículo 150 de la Ley 
29571, en concordancia con el artículo 5° del Reglamento 
del Libro de Reclamaciones. 

 

Respecto a que el proveedor no permitiría a los consumidores 
tener la opción de imprimir los reclamos interpuestos en el Libro 
de Reclamaciones ubicado en su página web 
(http://www.viajesfalabella.com,pe/), contraviniendo el artículo 
150° de la Ley 29571, en concordancia con el artículo 4-B° del 
Reglamento del Libro de Reclamaciones, la Comisión de 
Protección al Consumidor N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 

 

a) En el expediente, obra el video presentado por el 
INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL 
MERCADO, el cual permite verificar que, luego de 
completar el reclamo (hoja de reclamaciones del 
denunciado), la página web no contaba con la opción 
imprimir la referida hoja mediante un botón o instrucciones 
claras que permitan realizar dicha acción.  

 
b) Asimismo, obra en el expediente el Acta de inspección de 

fecha 07 de setiembre de 2017, la cual indica que, luego de 
ingresarse un reclamo en forma de prueba no se pudo 
imprimir el mismo.  

 

c) De la revisión de los medios probatorios, ha quedado 
acreditado que, la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. 

no permite a los consumidores tener la opción imprimir los 
reclamos interpuestos en el Libro de Reclamaciones 
ubicado en su página web 
(https://www.viajesfalabella.com.pe).  

 

http://www.viajesfalabella.com,pe/
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d) Debe considerarse que la hoja de reclamación virtual debe 
permitir un acceso fácil y directo a la impresión de la misma 
mediante un botón o instrucciones claras para poder 
imprimir, con la finalidad que los consumidores conozcan 
esta opción e impriman los reclamos que interpongan.  

 

 En este sentido, la Comisión concluye que corresponde 
declarar fundado el presente extremo de la denuncia por 
infracción al artículo 150° de la Ley 29571, en concordancia 
con el artículo 4-B° del Reglamento del Libro de 
Reclamaciones. 

 

Respecto a que el proveedor no enviaría al correo electrónico 
consignado por los consumidores, los reclamos interpuestos en 
el Libro de Reclamaciones Virtual ubicado en su página web 
(http://www.viajesfalabella.com,pe/), contraviniendo el artículo 
150° de la Ley 29571, en concordancia con el artículo 4-B° del 
Reglamento del Libro de Reclamaciones, la Comisión de 
Protección al Consumidor N° 2 analizó e indicó lo siguiente: 

 

a) En el expediente, obra el video presentado por el 
INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL 
MERCADO, el cual permite verificar que, luego de 
completar el reclamo, no se envió una copia de la Hoja de 
Reclamación al correo electrónico del denunciante.  

 
b) Asimismo, obra en el expediente el Acta de inspección de 

fecha 07 de setiembre de 2017, el cual indica que, luego de 
ingresarse un reclamo en forma de prueba, el mismo no fue 
remitido al correo electrónico consignado.  

 
c) De la revisión de los medios probatorios, ha quedado 

acreditado que, la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. 
no envía a los consumidores, los reclamos interpuestos en 
el Libro de Reclamaciones virtual ubicado en su página 
web (https://www.viajesfalabella.com.pe).  

 

 En este sentido, la Comisión concluye que corresponde 
declarar fundado este extremo de la denuncia contra la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C., por infracción al 

artículo 150° de la Ley 29571, en concordancia con el 
artículo 4-B° del Reglamento del Libro de Reclamaciones. 

 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.viajesfalabella.com,pe/
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3. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 

Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 
3.1. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN FINAL N° 693-2018/CC2 

(RESOLUCIÓN DE 1RA. INSTANCIA).- 
 
Con fecha 03 de abril de 2018, la Comisión de Protección al 
Consumidor Nº 2 del INDECOPI, mediante Resolución Final N° 693-
2018/CC2, emitió el siguiente pronunciamiento: 

 
a) Declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por el INSTITUTO 

DEL DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO contra la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C., por infracción al artículo 
151° de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, en concordancia con el artículo 9° del Reglamento 
del Libro de Reclamaciones, en el extremo referido a que el 
proveedor denunciado no contaría con el anuncio del Libro de 
Reclamaciones en su página web 
(https://www.viajesfalabella.com.pe). 

 
b) Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta por el INSTITUTO 

DEL DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO contra la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C., por infracción del artículo 
150° de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, en concordancia con el artículo 5° del Reglamento 
del Libro de Reclamaciones, en el extremo referido a que el 
proveedor denunciado a través de su página web 
(https://www.viajesfalabella.com.pe) pondría a disposición de los 
consumidores un Libro de Reclamaciones virtual cuya Hoja de 
Reclamaciones, no cumpliría con los requisitos establecidos en el 
Reglamento del Libro de Reclamaciones; por infracción al artículo 
150° de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, en concordancia con el artículo 4-B del Reglamento 
del Libro de Reclamaciones, en el extremo referido a que el 
proveedor denunciado no permitiría a los consumidores tener la 
opción de imprimir los reclamos interpuestos en el Libro de 
Reclamaciones ubicado en su página web 
(https://www.viajesfalabella.com.pe) y por infracción al artículo 
150° de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, en concordancia con el artículo 4-B del Reglamento 
del Libro de Reclamaciones, en el extremo referido a que el 
proveedor denunciado no enviaría a los consumidores los 
reclamos interpuestos en su Libro de Reclamaciones ubicado en 
su página web (https://www.viajesfalabella.com.pe) al correo 
electrónico consignado.  

 

 
 
 

https://www.viajesfalabella.com.pe/
https://www.viajesfalabella.com.pe/
https://www.viajesfalabella.com.pe/
https://www.viajesfalabella.com.pe/
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c) ORDENAR a la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. en calidad 

de medida correctiva que, en un plazo de quince (15) días hábiles, 
contado a partir del día siguiente de la notificación de la presente 
resolución, a través de su página web 
(https://www.viajesfalabella.com.pe) cumpla con lo siguiente: 
 

 Poner a disposición de los consumidores un Libro de 
Reclamaciones virtual, cuyas hojas cumplan con los requisitos 
establecidos en el Reglamento del Libro de Reclamaciones  
 

 Implementar los mecanismos necesarios en el Libro de 
Reclamaciones virtual que permitan imprimir la hoja de 
reclamación y asegurar el envío de las copias de los reclamos 
presentados por los consumidores a los correos electrónicos 
indicados por éstos.  

 
La empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. deberá acreditar el 

cumplimiento de lo dispuesto ante este Órgano Resolutivo, en el 
plazo máximo de cinco (05) días, contado a partir del vencimiento 
de plazo otorgado en el párrafo precedente, bajo apercibimiento 
de imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de mandato, 
conforme a lo señalado en el artículo 117° del Código de 
Protección y Defensa del Consumidor y en los términos y 
condiciones indicados en la presente resolución. 

 
d) IMPONER a la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. una multa 

ascendente a TRES (03) UIT. Dicha multa será rebajada en 25% 
si consiente la presente resolución y procede a cancelar la misma 
en un plazo no mayor a cinco (5) días hábiles contado a partir de 
la notificación de la presente Resolución, conforme a lo 
establecido en el artículo 113° de la Ley 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor.  
 

e) OTORGAR al INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL 
MERCADO el uno por ciento (1%) de la multa impuesta en virtud 

al convenio suscrito con el Indecopi.  
 

f) ORDENAR a la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. para que, 

en un plazo no mayor a quince (15) días hábiles, contados a partir 
de la notificación de la presente Resolución, cumpla con el pago 
de las costas ascendente a S/. 36,00 y los costos incurridos por el 
INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO. 

Ello, sin perjuicio del derecho del denunciante de solicitar la 
liquidación de las costas y costos una vez concluida la instancia 
administrativa.  

 

g) DISPONER la inscripción de la empresa VIAJES FALABELLA 
S.A.C. en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, 
una vez que la resolución quede firme en sede administrativa, 

https://www.viajesfalabella.com.pe/
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conforme a lo establecido en el artículo 119° de la Ley 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

Al respecto, debo señalar mi posición al respecto: 
 
Con relación a lo resuelto, ESTOY DE ACUERDO PARCIALMENTE 
CON LO RESUELTO, por cuanto considero que: 

 

 Con relación a que la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C., no 
contaría con el anuncio del Libro de Reclamaciones en su página 
web, infringiendo el artículo 151° de la Ley 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor, en concordancia con el 
artículo 9° del Reglamento del Libro de Reclamaciones, ESTOY DE 
ACUERDO CON LO RESUELTO, por cuanto de los medios 

probatorios que obran en el expediente (Disco que contiene un 
video y el Acta de Verificación de fecha 07 de setiembre de 2017), 
se verificó que, la página web (https://www.viajesfalabella.com.pe/) 
cuenta con el aviso del Libro de Reclamaciones. En este sentido, 
de conformidad con lo establecido en el artículo 255° de la Ley 
27444, la autoridad que instruye el procedimiento realizó de oficio 
todas las actuaciones necesarias para el examen de los hechos, 
recabando los datos e informaciones que fueron relevantes para 
determinar la no existencia de la infracción. 
 

 Con relación a que la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. habría 
cometido infracción al artículo 150° de la Ley 29571, , en 
concordancia con el artículo 5° del Reglamento del Libro de 
Reclamaciones, al poner a disposición de los consumidores un 
Libro de Reclamaciones virtual cuya Hoja de Reclamaciones, no 
cumpliría con los requisitos establecidos en el Reglamento del Libro 
de Reclamaciones; al artículo 150° de la Ley 29571, en 
concordancia con el artículo 4-B del Reglamento del Libro de 
Reclamaciones, al no permitir a los consumidores tener la opción 
de imprimir los reclamos interpuestos en el Libro de Reclamaciones 
ubicado en su página web (https://www.viajesfalabella.com.pe); y, 
al artículo 150° de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa 
del Consumidor, en concordancia con el artículo 4-B del 
Reglamento del Libro de Reclamaciones, al no enviar a los 
consumidores, los reclamos interpuestos en su Libro de 
Reclamaciones ubicado en su página web 
(https://www.viajesfalabella.com.pe) al correo electrónico 
consignado, NO ESTOY DE ACUERDO CON LO RESUELTO, por 
cuanto considero que la Comisión no reconoció el criterio de 
jerarquía normativa, que contempla el artículo 51° de la 
Constitución Política del Perú, el cual constituye por excelencia la 
pauta que determina el conflicto entre dos normas, en este caso 
entre lo que establece el artículo 112° de la Ley 29571 y el numeral 
4.7 de la Directiva Nº 006-2017-DIR-COD-INDECOPI que regula 
los procedimientos en materia de protección al consumidor, en la 
medida  no puede justificarse que se pretenda hacer prevalecer 

https://www.viajesfalabella.com.pe/
https://www.viajesfalabella.com.pe/
https://www.viajesfalabella.com.pe/
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para un caso concreto, lo dispuesto por una norma de grado inferior 
(Directiva) frente a otra de jerarquía superior (Ley), más aun, sí 
aquella limita los derechos o situaciones jurídicas favorables que 
esta última establece. 
 

 En este sentido, se debió aplicar lo dispuesto en el artículo 112° de 
la Ley 29571, el cual establece en su numeral 3 que, “En los 
procedimientos de oficio promovidos por una denuncia de parte, 
cuando el proveedor se allana a la denuncia presentada o reconoce 
las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el 
procedimiento liminarmente, pudiendo imponerse una 
amonestación si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la 
presentación de los descargos; caso contrario la sanción a imponer 
será pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o 
reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de 
discriminación, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias 
peligrosas, se considera como un atenuante pero la sanción a 
imponer será pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y 
reconocimiento formulados con la presentación de los descargos, 
se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, 
pero no de las costas”. 

 

 Es así que, en virtud a los documentos que obran en el expediente, 
la Comisión debió advertir que el proveedor reconoció en sus 
descargos, las infracciones relacionadas con los artículos 150° de 
la Ley 29571, en concordancia con el artículo 5° del Reglamento 
del Libro de Reclamaciones y 150° de la Ley 29571, en 
concordancia con el artículo 4-B del Reglamento del Libro de 
Reclamaciones, debiendo graduar la sanción.  

 

 Finalmente, y en concordancia con el mismo artículo 112°, la 
Comisión debió de exonerar al denunciado del pago de los costos 
del procedimiento, pero no de las costas. 

  
3.2. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN N° 3394-2018/SPC-

INDECOPI (RESOLUCIÓN DE 2DA. INSTANCIA).- 

 
Con fecha 05 de diciembre de 2018, el Tribunal de Defensa de la 
Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolución N° 
3394-2018/SPC-INDECOPI, emitió el siguiente pronunciamiento: 

 
a) REVOCAR la Resolución 693-2018/CC2 de fecha 03 de abril de 

2018, emitida por la Comisión de Protección al Consumidor – Sede 
Lima Sur N° 2, en los extremos que sancionaron a la empresa 
VIAJES FALABELLA S.A.C. con una multa total de 03 UIT; y, en 
consecuencia, se sanciona con una amonestación por cada 
conducta infractora verificada. 
 

b) DEJAR SIN EFECTO la Resolución 693-2018/CC2 en los extremos 
que ordenó a la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. como 



20 

 

medida correctiva que cumpla con poner a disposición de los 
consumidores un Libro de Reclamaciones cuyas hojas cumplan 
con los requisitos establecidos en el Reglamento; e, implementar 
los mecanismos necesarios en el Libro de Reclamaciones virtual 
que permitan imprimir la hoja de reclamación virtual y asegurar el 
envío de las copias de los reclamos presentados por los 
consumidores a los correos electrónicos indicados por estos. 

 

c) DEJAR SIN EFECTO la Resolución 693-2018/CC2, en el extremo 
que otorgó al INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL 
MERCADO el porcentaje del uno por ciento (1%) por las multas 
impuestas a la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. 

 

d) DEJAR SIN EFECTO la Resolución 693-2018/CC2, en el extremo 
que condenó a la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. al pago 
de los costos del procedimiento. 

 
Al respecto, debo señalar mi posición al respecto: 

 
ESTOY DE ACUERDO PARCIALMENTE CON LO RESUELTO, por 

cuanto considero que: 
 

 Coincido en que los extremos que no fueron apelados por las 
partes hayan quedado consentidos y que la adhesión a un recurso 
de apelación, es una oportunidad respecto a aquel extremo del 
acto impugnado que hubiera sido previamente apelado y que 
puede generar un agravio al adherente, en tanto que no quedó 
firme. En virtud a ello, la interposición de un recurso de apelación 
tiene un plazo preclusivo, por lo que, al no interponerse dentro de 
este plazo, no puede generar uno distinto a quien no impugnó y 
habilitar este derecho, pues sería incongruente respecto a quien sí 
lo hizo de manera oportuna.  
 

 ESTOY DE ACUERDO con el hecho que, el Tribunal haya tomado 
en cuenta los parámetros legales establecidos en nuestro país y 
por los cuales, una norma de rango inferior a una Ley (Directiva Nº 
006-2017-DIR-COD-INDECOPI) no puede limitar los derechos o 
situaciones jurídicas favorables que la Ley 29571 establece, más 
aún si esta última no precisa tal limitación en relación a denuncias 
presentadas por Asociaciones de Consumidores y en defensa de 
intereses difusos y/o colectivos.  
 

 Sin perjuicio de lo mencionado, soy de la opinión que, en el 
presente caso al darse la figura de reconocimiento de la comisión 
de infracciones por haberse admitido la veracidad de los hechos 
expuestos en la denuncia y en los fundamentos jurídicos de ésta, 
que involucra intereses difusos; y, considerando que las sanciones 
de tipo administrativo tienen por objeto principal, disuadir o 
desincentivar la realización de infracciones por parte de los 
administrados, teniendo como fin último adecuar las conductas al 
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cumplimiento de las normas, se hubiera podido graduar la sanción 
con una multa atenuada, pues el artículo 112° señala que frente a 
un allanamiento o reconocimiento, se PUEDE imponer una 

amonestación, es decir, no era obligación de la administración 
sancionar sólo bajo esta modalidad (la que muchas veces, no logra 
este fin disuasivo), sino que hubiera servido al propósito de 
corregir la conducta de muchas empresas que ofrecen sus 
productos o servicios vía comercio electrónico; y que, como es 
conocido, no tienen un sistema de reclamo de conformidad con las 
normas vigentes y aplicables. Asimismo, considero que, la 
aplicación de una sanción pecuniaria, hubiera incentivado la 
actuación de las asociaciones de consumidores o usuarios en un 
marco de actuación responsable en el mercado de bienes y 
servicios, en concordancia con el Principio Pro Asociativo 
establecido en la Ley 29571. 

 

 Finalmente, habiéndose demostrado la acreditación del 
cumplimiento a las medidas correctivas ordenadas por la 
Comisión, implementando las hojas del Libro de Reclamaciones 
virtual conforme a lo establecido en el Reglamento, que dichas 
hojas pueden ser impresas una vez interpuesto el reclamo y 
enviadas al correo electrónico consignado por el consumidor, 
ESTOY DE ACUERDO con que se haya dejado sin efecto las 

medidas correctivas ordenadas por la primera instancia, la 
condena del pago de costos y mantener la condena del pago de 
las costas. 
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4. CONCLUSIONES 

 

4.1. El procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la 
empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. se inicia por incumplimiento a 

las normas que regulan el Libro de Reclamaciones establecidas en la 
Ley 29571 y en el Reglamento del Libro de Reclamaciones, aprobado 
por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. 
 

4.2. La aplicación de una norma de rango inferior a una Ley no puede 
limitar los derechos o situaciones jurídicas favorables que una Ley 
establece, ni tampoco ampliar o endurecer las obligaciones o 
situaciones desfavorables.  

 

4.3. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto 
disuadir o desincentivar la realización de infracciones por parte de los 
administrados, teniendo como fin último adecuar las conductas al 
cumplimiento de las normas. 

 

4.4. Es importante la actuación de las asociaciones de consumidores o 
usuarios en un marco de actuación responsable en el mercado de 
bienes y servicios, en concordancia con el Principio Pro Asociativo 
establecido en la Ley 29571. 

 

4.5. La vía por la cual se tramitó el procedimiento administrativo 
sancionador corresponde a un procedimiento ordinaria, de 
conformidad con lo establecido en el artículo 125° de la Ley 29571, 
por cuanto la denuncia estuvo vinculada con actos que afectan 
intereses colectivos o difusos. 

 

4.6. El trámite de la denuncia ha seguido el debido procedimiento, al 
haberse respetado las fases del mismo: Denuncia, Admisión, Inicio 
del procedimiento administrativo sancionador, Otorgamiento de plazo 
para presentar descargos, Resolución de 1ra. instancia, Recurso de 
apelación y Resolución de 2da. instancia.  
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6. ANEXOS 

 

6.1. Copia de la denuncia, de fecha 18 de agosto de 2017 presentada por 

el INSTITUTO DEL DERECHO ORDENADOR DEL MERCADO. 

 

6.2. Copia de la Resolución N° 1, de fecha 07 de setiembre de 2017, 

emitido por la Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al 

Consumidor N° 2, que inició un procedimiento administrativo 

sancionador contra la empresa VIAJES FALABELLA S.A.C. 

 
6.3. Copia de los descargos presentados por la empresa VIAJES 

FALABELLA S.A.C. con fecha 19 de diciembre de 2017. 

 

6.4. Copia de la Resolución Final N° 693-2018/CC2 (Resolución de 1ra. 

instancia), de fecha 03 de abril de 2018. 

 
6.5. Copia del Recurso de Apelación presentado por la empresa VIAJES 

FALABELLA S.A.C., de fecha 09 de mayo de 2018. 

 
6.6. Copia de la Resolución N° 3394-2018/SPC-INDECOPI (Resolución de 

2da. instancia), de fecha 05 de diciembre de 2018. 
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