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En el presente informe se analiza un procedimiento administrativo sancionador de
Proteccion al Consumidor seguido ante la Comision de Proteccion al Consumidor
de INDECOPI. La denuncia fue interpuesta por el denunciante contraTiendas por
Departamento RIPLEY S.A., por presunta infraccion al articulo 2 y 19 del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. El denunciante manifiesta queadquirié por la
pagina web de dicha tienda, un televisor marca “SHARP” con caracteristicas
SMART TV FHD 70” SQ17U”. Sin embargo, después de haberse realizado el pago
del producto, dicha tienda le informé por correo electrénico que sucompra no ha
procedido por falta de stock del producto, y que la devolucion de su dinero se
realizara en 14 dias. Lo cual no sucedi6 de esa manera, dado que dicha devolucion
se realiz6 con mayor tiempo de retraso. Posteriormente, RIPLEY presenta sus
descargos, negando los hechos sefialados por el denunciante, pero reconociendo
que la devolucién del dinero se realizé recién en 25 dias habiles, y envirtud a ese
extremo de la denuncia se allana a la pretensién. Finalmente, la Comision de
Proteccién al Consumidor emitié resolucion decidiendo revocar la resolucion emitida
en primera instancia, la misma que desfavorecia al denunciante, declarando
FUNDADA la denuncia contra RIPLEY, y ordené en calidad de medidacorrectiva
gue la misma cumpla con entregar al denunciante el televisor cuestionado; y que el
proveedor modifique y corrija su sistema para que al realizarse una compra
mediante la pagina web se efectué primero la validacion delstock y posteriormente
se realice el cobro al consumidor, asi como sancionar con 0,50 UIT por infraccion al
articulo 19° del Codigo de Proteccién al Consumidor y el pago de costas y costos
del procedimiento. La comision sustento su decision en lossiguientes argumentos: i)
en los articulos 1373° y 1374° del Codigo Civil, se establece que el contrato queda
perfeccionado en el momento y lugar en que la aceptacién es conocida por el
oferente, siendo que, en el caso de la contratacion entre ausentes efectuada a través
de medios electronicos, se presume la recepcionde las declaraciones contractuales
cuando el remitente recibe el acuse de recibo; ii)Que si bien no obra en el expediente
correo sobre la confirmacion del pedido, el hecho de que Ripley haya realizado el
débito de la compra en la tarjeta del denunciante es motivo suficiente para concluir
que dicha etapa se llevo a cabo, asimismo de acuerdo con el ordenamiento juridico
nacional, los proveedores de bienesy servicios no se encuentran facultados a
resolver o suspender unilateralmente loscontratos de consumo que celebra; iii) Bajo
dichos fundamentos, manifestd que la supuesta falta de stock no podria invalidar la
compra que se efectudé en tanto es responsabilidad del proveedor, ademas se
concretd una transaccion entre las partes.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denuncia

Con fecha 13 de diciembre de 2016, el denunciante interpuso una denuncia contra
Tiendas por Departamento Ripley S.A (en adelante Ripley) solicitando la entrega de
un televisor Sharp Smart FHD 70” o de similares caracteristicas y que se reconozca
el pago de costos y costas del procedimiento enbase a los siguientes argumentos:

» El denunciante manifesto que el dia 19 de octubre de 2016, observo a través de
una publicacion de la pagina web de Ripley, la oferta de un Televisor Marca
"SHARP" SMARTTV FHD 70" 3D SQ1x7U al precio de S/. 3,499.00 (Tres mil
cuatrocientos noventa y nueve soles), indicAndose que el método de envid
disponible era “sélo para recoger en tienda”, por lo que procedié a verificar como
funcionaba dicho método.

» EIl denunciante también sefial6 que uno de los puntos que especificaba la
compra del producto era que debia tener el mismo servicio de entrega y estar
disponible en la misma tienda, por lo que procedio a ir a la tienda San Isidro —
Begonia, ya que, de acuerdo con la promocion, era en dicha tienda o en la tienda
ubicada en San Borja.

» También manifest6 que al llegar a la tienda el encargado le sefialé que no tenian
en stock el producto que buscaba, por lo que le indicé a dicho encargado que la
publicacion decia lo contrario. Al final, ante la negativa, se retiré sin realizar
ninguna compra. Posterior a ello, manifesté que ingres6 nuevamente al portal
virtual de Ripley, encontré aun vigente la publicacion, y a fin de aprovechar la
promocién accedio a realizar el pago conforme se sefialaba en la publicacion,
seleccionando el recojo del producto en la tienda de San Borja - Primavera para
el dia 19 de octubre de 2016. Por ello, luego recibid un correo con la solicitud de
compra, en la cual sefalaba lo siguiente: “Espera el correo de retiro, tu producto
aun no se encuentra listo para ser retirado”

» Asi también, expresd que dicho correo también sefialaba que recibiria dos
correos, uno referido a sefalarle sobre su solicitud de compra y otro haciendo
efectivo el retiro, pero el segundo no llegé, y al contrario le anularon la compra
no indicando el motivo. Luego de llamar a la tienda, le manifestaron que ninguna
de las dos tiendas tenia el stock, indicdndole gue la devolucién del dinero se
haria efectivo en 14 dias, siendo que la publicacion aun estaba vigente.

» Por dltimo, sefialé que el 19 de octubre, y aun vigente la publicacién, procedi6 a
presentar su reclamo. Asimismo, ingres6 su reclamo ante Indecopi y el dia 08
de noviembre lo citaron a conciliacion. Posterior a ello, recibié un correo en el
cual le sefialaban que su compra no paso el proceso de validacion, sin explicar
dicho proceso, se procedio luego a la devolucién del dinero cuando el reclamo
expresaba la entrega del producto.




Medios probatorios presentados por el denunciante:
- Términos y condiciones para adquirir el producto
- Copia del pago por el producto
- Correo emitido por Ripley sobre solicitud de compra
- Correo emitido por Ripley indicando la falla en el proceso de validacion
- Grabacion
- Copia de la publicacion vigente a la fecha
- Reclamo via Emall
- Reclamo a través de INDECOPI
- Copia de la devolucion del dinero.

1.2. Inicio de procedimiento administrativo

Con fecha 16 de febrero de 2017, el Organo Resolutivo de Procedimiento
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 emitidé Resolucion N° 01 en la que

resuelve lo siguiente:

» Declarar el archivo parcial de la denuncia, toda vez que mediante
requerimiento N° 1 se solicité al denunciante que sefiale si se encontraba
denunciando algun hecho relacionado al libro de reclamaciones, obteniendo
como respuesta que “no se encontraba denunciando en dicho extremo”, por

lo que se procede a archivar parcialmente la denuncia presentada.

» Iniciar el procedimiento administrativo sancionador a Ripley por presunta
infraccidn al articulo 19 y articulo 2 del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante CPDC), por no cumplir con la entrega del producto,
por no cumplir con retirar la publicacién, por modificar los términos y
condiciones, por no hacer efectivo oportunamente la devolucion del dinero y

por no entregar oportunamente los términos y condiciones.

» Notificar al denunciado para que presente sus descargos y los medios
probatorios que lo sustenten, en un plazo no mayor a siete dias habiles,

contados a partir del dia siguiente de notificada la resolucion.

2. Descargos

Con fecha 08 de marzo de 2017, Ripley contesta la denuncia presentada en su
contra, solicitando que la misma sea declarada infundada en base a los siguientes

fundamentos:

» Manifestd que, en el dia de la compra la tienda ya no contaba con el stock
requerido, por lo que se inform6 al denunciante sobre la anulacién del pedido via
correo electronico y que como estaba expresado en los términos y condiciones
de la web de Tiendas Ripley: “Las compras realizadas en www.ripley.com.pe
estan sujetas a disponibilidad de stock”, y debido a ello, al agotarse el stock
minimo se procedid a informar al cliente sobre la anulacién de la compra y
proceder a la devolucion del dinero, informandole oportunamente al denunciante

no vulnerando el articulo 19 del CPDC.


http://www.ripley.com.pe/

» Manifestd que en cuanto al no retiro de la publicacion de la oferta, luego del aviso
pertinente procedio inmediatamente a retirar el mismo, siendo el empleado de
Tiendas Ripley quien contesté que inmediatamente enviaria el reporte necesario
para que se iniciara el proceso de eliminacion de dicha publicacién. Si bien el
denunciante procedi6 a tomar la captura de la publicacion durante el proceso de
eliminacién; sin embargo, si se procedio a la eliminacion de la publicacion.

» En cuanto a los términos y condiciones, sefialé que en las plataformas virtuales
las personas que desean acceder a un producto deben sujetarse a los términos
y condiciones de los titulares o host que son previamente informadas, asi la
persona debe leer si lo desea, y aceptar dichos términos y condiciones, previo a
Su inscripcién con usuario.

» Sin perjuicio de lo anterior, sefialé que los términos y condiciones siempre se
han encontrado en la misma pagina de Ripley. Para ello, presenté una imagen
en la que se consignan los términos y condiciones.

» También manifestd que, en cuanto a la modificacion de los términos vy
condiciones, estos se realizaron luego de la compra del denunciante, por lo que
no guarda relacion con los- hechos materia de denuncia, ya que ocurrieron en
tiempos distintos, no afectando de ninguna manera al denunciante ni a sus
intereses con respecto del presente proceso, siendo de esta manera irrelevantes
para el mismo.

» Asi mismo, detall6 que Ripley tiene plena libertad para modificar sus términos y
condiciones haciendo efectivo su derecho constitucionalmente tutelado, esto es
la libertad de empresa.

» Respecto a la devolucién del importe, manifesté que el mismo se realiz6 en 25
dias habiles, reconociendo el retraso por causas ajenas, pero en virtud a este
extremo de la denuncia se allanan a la pretension.

3. Resoluciodn final

Con fecha 31 de mayo de 2017, el Organo Resolutivo de Procedimiento
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 emitié Resolucion Final, en la que
resuelve archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra Tiendas por Departamento Ripley SA, por presunto incumplimiento de lo
establecido en el articulo 2° del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;
asi como archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra Tiendas por Departamento Ripley S.A., por presunto incumplimiento de lo
establecido en el articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;
también sancionar a Tiendas por Departamento Ripley S.A. con una amonestacion
por haber incurrido en infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado durante el
procedimiento que no cumplid con efectuar la devoluciéon oportuna del monto
cancelado y ordenar el pago de costas del procedimiento, en base a los siguientes
fundamentos:



Fundamentos de la decisién:

>

4.

Manifest6 que tal como sefala el proveedor, en la pagina web de la empresa
existe una opcion para poder conocer cuales son los términos y condiciones con
los que se desarrollan las ventas a través del canal virtual, y es responsabilidad
de los consumidores evaluar dicho documento antes de efectuar sus compras.
Asi mismo, sefialé que de la revision de la pagina web, se aprecia que se puede
establecer que, desde el momento del registro del usuario, el proveedor
condiciona la suscripcion a la aceptacion de las condiciones de la pagina web.
Argumentd que de la revision de los términos y condiciones, se aprecia que Si
bien se le envié un correo al denunciante en el que se describia el producto
adquirido, segun el articulo 17 vigente de los términos y condiciones al momento
de la compra, no significaba la aceptacion y finalizacién completa del proceso de
compra, pues, existia la posibilidad de no aprobarse el proceso de validacion
interno de la compra, y Ripley comunic6 que la solicitud de compra del televisor
no concluyo satisfactoriamente, tan solo 25 minutos después del envio del primer
correo.

Asi también, especificO que considera que Ripley no se encontraba en la
obligacion de entregar el televisor al denunciante, ya que no se terminé de
confirmar la solicitud de compra.

Referente al retiro de la promocion sefalé que, de la revision de la grabacion
presentada, luego del proceso de verificacion a cargo del empleado de la
denunciada, se le inform6 que se procederia al retiro del mismo a través de un
reporte. Manifestd que el denunciante present6 capturas de la promociéon una
hora y media después de la llamada, lo que no es suficiente para establecer
responsabilidad de Ripley, ya que no se ha acreditado que la empresa no haya
retirado la oferta.

En cuanto a la modificacion de los términos y condiciones, sefialé que el
proveedor tiene la facultad y autonomia privada para el manejo de estos siempre
que no afecten a los consumidores, a través de clausulas abusivas, siendo para
el caso que no se ha generado alguna afectacion al denunciante.

Referente a la devolucion del dinero en el tiempo oportuno, se evidencia que se
hizo efectiva dicha devolucion con mas de un mes de demora, por lo que
corresponde amonestar al denunciado en base a su allanamiento.

Recurso de apelacion

Con fecha 05 de julio de 2017, el denunciante en virtud de la resolucion emitida por
la primera instancia, interpone recurso de apelacion a fin de que la misma sea
revocada por el 6rgano de segunda instancia, en base a los siguientes fundamentos:

>

Manifesto que, de la revision del nimero 17 de los términos y condiciones, se
aprecia que al momento de finalizar el proceso de compra se recibird un emalil
con los productos solicitados en la compra, y es asi que como finaliza el proceso,
por lo que convalida la confirmacion de la compra realizada. Asimismo, el Codigo
Civil, en los articulos 1373 y 1374, sefiala que el contrato queda perfeccionado
en el momento que la aceptacion es conocida por el ofertante.



» En cuanto al proceso de validacién, sefial6 que el mismo corresponde a la
responsabilidad del proveedor y no al consumidor, puesto que se cumplié con el
pago por el producto.

» Sefald que la primera instancia al expresar el correo emitido no significaba
“finalizacidon completa”, adiciona este supuesto a los términos y condiciones
contradiciendo los mismos.

» De igual forma, manifestd que se vulnera el principio de primacia de la realidad,
ya que no puede desconocerse que hubo un concurso de voluntades que tenia
como fin dltimo la adquisicion de un determinado producto. Asi mismo, sefial6
gue pese al proceso de validacion interna, la aceptacion del pago por elproducto,
convalida la confirmacion de la compra.

> Manifest6 que el Organo Resolutivo no ha considerado en su analisis el Articulo
20 de los términos y condiciones, siendo el que sefiala los detalles y todos los
precios del producto recibido por malling y del remitente Ripley, en este caso, la
compra del televisor contaba con un stock minimo disponible de 3 unidades, de
acuerdo a lo establecido anteriormente.

» Argumentd que, dadas las caracteristicas de la publicacion en la que se
sustentan las mencionadas alegaciones no se ha visualizado o informado sobre
algun otro correo relacionado a la validacion del stock post venta, por lo que no
deberia trasladarse al consumidor la omision de informacién ya que por
asimetria informativa el proveedor suele tener mayor y mejor informacién sobre
los productos y servicios.

5. Resolucion final de segunda instancia

Con fecha 07 de mayo de 2018, la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2
emite resolucion final, mediante la cual resuelve revocar la resolucién emitida por la
primera instancia y ordend, en calidad de medida correctiva, cumpla con entregar al
denunciante el televisor cuestionado; que el proveedor modifique y corrija susistema
para que al realizarse una compra mediante la pagina web se efectué primero la
validacion del stock y posteriormente se realice el cobro al consumidor; asi como
sancionar con 0,50 UIT por infraccion al articulo 19° del Cédigo de Proteccién al
Consumidor; y el pago de costas y costos del procedimiento, en basea los siguientes
fundamentos:

Fundamentos de la resolucion:

» Manifesté que de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 1373° y 1374° del
Cadigo Civil, se establece que el contrato queda perfeccionado en el momento
y lugar en que la aceptacion es conocida por el oferente, siendo que, en el caso
de la contratacion entre ausentes efectuada a través de medios electrénicos, se
presume la recepcion de las declaraciones contractuales cuando el remitente
recibe el acuse de recibo.

» Manifesto que, si bien no obra en el expediente, el correo sobre la confirmacion
del pedido, el hecho de que Ripley haya realizado el débito de la compra en la
tarjeta del denunciante es motivo suficiente para concluir que dicha etapa se
llevé a cabo. Y de acuerdo con el ordenamiento juridico nacional, los



6.

proveedores de bienes y servicios no se encuentran facultados a resolver o
suspender unilateralmente los contratos de consumo que celebra.

Bajo dichos fundamentos, manifesté que la supuesta falta de stock no podria
invalidar la compra que se efectud, en tanto es responsabilidad del proveedor,
concretandose una transaccion entre las partes.

Solicitud de aclaracion e integracion

Con fecha 29 de mayo de 2018, Tiendas por departamento Ripley solicita aclaracion
e integracion sobre la resolucion emitida en segunda instancia, precisando lo
siguiente:

>

7.

Sefialé que, en atencién a la medida correctiva impuesta, procedié a ofrecer al
denunciante un Tv con similares caracteristicas, obteniendo como respuesta la
negativa de éste, quien solicitaba la entrega de un producto con un valor de S/.
12, 999.00 soles, valor que supera en precio al producto objeto de denuncia.

En base al fundamento anterior, manifesté que se encuentra imposibilitada de
cumplir con la medida correctiva correspondiente, y estiman que acceder al
pedido del denunciante podria significar un mensaje inadecuado para los
consumidores que buscan aprovechar las decisiones del INDECOPI, y en virtud
a ello solicitan que aclaren el contenido de la medida correctiva.

Asimismo, sefialé que la Comision ha expresado que el proceso de compra del
producto no presentd inconveniente alguno; sin embargo, a pesar de dicho
razonamiento ordend en calidad de medida correctiva complementaria, que la
empresa cumpla con corregir su sistema, para que al realizarse una compra
mediante su pagina web, efectie primero la validacion del stock; v,
posteriormente, realice el cobro al consumidor. En ese sentido, se ha omitido
pronunciarse sobre la motivacion o el razonamiento de la medida correctiva
solicitando que integre a la resolucién dicha motivacion.

Resolucion sobre el pedido de aclaracidn e integracion

Con fecha 26 de junio del 2018 la Comisién de Proteccién al Consumidor N° 2 emitio
resolucion sobre el pedido formulado por la denunciada precisando lo siguiente:

>

Manifestd que, segun la normativa vigente, la denunciada tenia 3 dias habiles
para presentar el recurso de aclaracion e integracion segun corresponde, sin
embargo, presento fuera del plazo establecido, por lo tanto, corresponde
denegar su solicitud por extemporanea y agotando la via administrativa
corresponde cuestionar la falta de justificacion de la medida correctiva en el
proceso contencioso administrativo.

Suspensién de los efectos de la medida correctiva referente al cambio de
sistema de compra

Con fecha 10 de diciembre de 2018, el Segundo Juzgado Contencioso
Administrativo con subespecialidad en temas de mercado de la Corte Superior

9



emitido Resolucion de fecha 22 de noviembre de 2018, a través de la cual concedi6
la medida cautelar de no innovar requerida por Ripley, correspondiendo suspender
los efectos de la resolucion emitida por la Comision, respecto de que Ripley cumpla
con corregir su sistema para que al realizarse una compra mediante su pagina web
se efectle primero la validacién del stock y posteriormente realice el cobro al
consumidor.

. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Se ha realizado una revision y andlisis de los hechos del expediente y se han
identificado aspectos relevantes en los cuales reside la controversia. Dichos
aspectos constituyen puntos relevantes para determinar si la denuncia debié ser
considerada fundada o infundada en todos sus extremos, al igual como determinar
la idoneidad y legalidad de las medidas correctivas impuestas. En base a lo
seflalado, se han podido identificar los siguientes principales problemas de
relevancia juridica, los cuales seran determinados en los siguientes puntos a través
de una posicion fundamentada:

2.1. ;Se haqgenerado infraccion al articulo 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor?

Como primer problema juridico relevante, se ha considerado determinar si se ha
cometido infraccion al articulo 19 del Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, esto es determinar si se ha constituido infraccion al deber de
idoneidad. En el presente caso, la parte denunciante alega que no se habria
hecho entrega del producto que se estaba ofertando, debido a que la empresa
denunciada habria mostrado su negativa en base a la anulacion de compra. En
este punto se genera una controversia, toda vez que Ripley alega que la compra
no paso la validacién de compra debido al agotamiento de stock.

Bajo estos fundamentos, resulta imperante si se ha cumplido o no con el deber
impuesto a los proveedores, ademas que el incumplimiento de este deber
constituye el fundamento principal del denunciante y es rebatido por el
denunciado.

2.2. ;Se ha generado infraccion al articulo 2 del Cédigo de Proteccidon y Defensa
del Consumidor?

Como segundo problema juridico de vital importancia, se ha precisado
determinar si se ha generado infraccion al articulo 2 del Cddigo en mencién, es
decir si se configura infraccion a la informacion que debe brindar el proveedor al
consumidor antes de la adquisicién de un producto o servicio en una relacién de
consumo.

De la revision del expediente, se puede apreciar que el denunciante alega que
Ripley no le habria puesto en conocimiento sobre los términos y condiciones,
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2.3.

2.4.

expresando solamente que la compra se efectia de acuerdo a dichos términos,
generando como respuesta de Ripley que ante la adquisicion de todo producto
0 servicio en la pagina web, el consumidor acepta los términos y condiciones
previos a seguir con el proceso de compra, ademas de que los mismos estaban
en la pagina de Ripley.

En este punto se genera una controversia, en cuanto a determinar si habria
puesto 0 no en conocimiento al denunciante sobre los términos y condiciones,
dotando de relevancia juridica a dicho problema.

¢;La medida correctiva impuesta por la Comision referente al cambio del
sistema de compra por padina web estuvo debidamente fundamenta?

Con tercer problema juridico de relevancia, se ha considerado determinar si la
medida correctiva impuesta por la Comisién resulta motivada y fundamentada,
ello referente al extremo sefalado de corregir o modificar el sistema de compra
a través de la pagina web, para que primero se valide la compra y luego se
proceda al pago.

Este punto ha sido cuestionado por la denunciada, toda vez que argumenta que
la Comision ya habia sefialado que el proceso de compra a través de la pagina
de Ripley se habia llevado a cabo de manera conforme, y por ello se habia
concretado el contrato y debida entregar el producto; no obstante, como medida
correctiva ordena modificar dicho proceso, generando una contradiccion y falta
de motivacion sobre tal medida.

En base a ello, resulta importante establecer si tal medida resulta idénea, y si se
ajustaba al derecho, y mas importante, si estaba debidamente fundamentada o
si se ha expresado el razonamiento que llevo a imponer dicha medida.

¢.Correspondia declarar fundado el recurso de aclaracién e integracién
formulado por Ripley?

Finalmente se ha considerado como problema relevante determinar si el recurso
de aclaracién e integracion debia ser declarado fundado o infundado, segun
corresponde, tomando en consideracién la resolucion emitida por la Comision
referente y los argumentos dados por la empresa Ripley.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

3.1Sobre los problemas juridicos identificados

3.1.1. ¢Se ha generado infraccion al articulo 19 del Coédigo de Proteccidn
y Defensa del Consumidor?
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Primero, debemos sefialar lo que establece dicho articulo, siendo lo siguiente:

“Articulo 19.- Obligacién de los proveedores El proveedor responde por la
idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del
signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad
entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como
por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que
corresponda’.

En este punto corresponde determinar la existencia de la infraccion alegada por
el denunciante, y para tal efecto corresponde realizar un analisis doctrinario
sobre la figura del deber de idoneidad. Este deber se constituye como la
obligacion que tiene el proveedor para que el producto o servicio que ofrece en
el mercado llegue a manos de los consumidores tal y como los ha ofertado.

En ese sentido, si un proveedor ofrece un producto o servicio de una
determinada manera, lo que llegue a manos del consumidor ser& precisamente
lo que se ha ofertado sin variacion alguna. En la misma linea de pensamiento,
Salas Valderrama (2010) seiiala lo siguiente:

“Por tanto, el deber de idoneidad consiste en que el proveedor es
responsable por la correspondencia entre la calidad ofertada y la calidad
gue recibe el consumidor en su adquisiciéon”. Por tanto, existe un supuesto
de falta de idoneidad cuando no existe coincidencia entre lo que el
consumidor espera y lo que el consumidor recibe, naturalmente lo que el
consumidor (razonable) espera depende de la informacién y la calidad
gue el proveedor le ha brindado”. (Pag. 189)

SALAS nos sefala que el deber de idoneidad consiste en la responsabilidad que
tiene el proveedor para asegurar la correspondencia entre la calidad de un
producto o servicio ofertado y la calidad que el consumidor recibe. Bajo este
punto, se puede sefalar que cuando un proveedor desea vender u ofertar un
determinado producto o servicio, la calidad del mismo no puede ser menor a la
gue ofrecid. En ese sentido, lo minimo que se espera es una calidad igual o
incluso mayor a lo que ofrecié.

Asi mismo, hace mencion que existiria una falta del cumplimiento de este deber
cuando no existe una correspondencia o coincidencia entre lo que consumidor
esperay lo que realmente recibe. Asi, por ejemplo, si un proveedor como Ripley,
ofrece un televisor de 70” pulgadas Ultra HD curvo, con las caracteristicas negro,
ligero, y de facil instalacion, lo que el consumidor espera es que el televisor que
va a adquirir le llegue con las mismas caracteristicas que como lo oferta el
proveedor.

Desde luego, esto tiene su razén de ser en las expectativas del consumidor, al
ofrecer un determinado producto o servicio con ciertos estandares, se genera
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una expectativa en el consumidor y en base a la misma procedera a la
adquisicion del producto. Y si se satisface la expectativa, se cumple con el deber
de idoneidad. Sobre este punto Rodriguez Garcia (2014) sefiala lo siguiente:

“La ahora Sala Especializada en Proteccion al Consumidor resolvio, en tal
sentido, que: “[...] el deber de idoneidad se materializa en que los
productos y servicios que el proveedor pone en circulacion en el mercado
respondan a las expectativas de un consumidor razonable”. Asimismo, se
desarroll6 que “el concepto que subyace a la proteccion de la idoneidad
de los servicios consiste en garantizar la satisfaccion de las expectativas
del consumidor [...] sobre la base de esta expectativa, se presume que
un producto es idéneo para los fines y usos previsibles para los cuales
normalmente éstos se adquieren en el mercado.” (P4g. 304)

Segun la referencia, y tal como se ha mencionado, el deber de idoneidad implica
satisfacer las expectativas del consumidor, en cuanto a los productos y servicios
gue el proveedor pueda ofrecer. No obstante, se habla de expectativas, pero de
un consumidor razonable, es decir de un consumidor diligente que se informa
antes de la adquirir un producto. En base a ello, es que el Estado ha brindado
un marco de garantia que permite generar una proteccion a las expectativas de
los consumidores razonables, previendo que el consumidor reciba lo que ha
solicitado y evitar que se generen afectaciones por parte de los proveedores.

De la misma forma, se habla de deber de idoneidad cuando el producto o servicio
cumple con los fines por el cual se ha puesto en el mercado. Asi, si se ha
cumplido con la funcion por la cual ha sido elaborado y puesto en circulacion en
el mercado, entonces se cumple con el deber de idoneidad. Cabe mencionar
que, el consumidor al observar la funcion o fin del producto o servicio se genera
un interés, el cual va de acuerdo a sus necesidades y es debido a ello que
adquiere tal producto o servicio, por lo tanto, si el mismo no cumple su funcién
se genera una defraudacion a las expectativas del consumidor generando una
infraccion a este deber.

Resulta natural que el fin por el cual el producto o servicio se ha puesto al
mercado determine el comportamiento de los consumidores, ya que en funcién
de dichos fines se adquieren los mismos tomando en consideracion las
necesidades. En ese sentido, resulta I6gico que lo que se oferta debe entregarse
en la misma calidad y caracteristicas, debido que, si un consumidor adquiere un
producto o servicio por considerarlo atractivo por encima de otros proveedores
y en funcion a sus necesidades, lo natural y correcto que lo que les llega a las
manos contenga exactamente lo ofertado sin ninguna variacion.

Debe considerarse que el deber de idoneidad implica también recibir lo ofertado
en funcion de los términos y condiciones; en ese sentido, el consumidor no
puede esperar mas de lo que sefialan los términos y condiciones del producto o
servicio, ni el proveedor puede ofertar u ofrecer mas, y si se efectuara de dicho
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modo, resultaria de un acto de liberalidad del proveedor, el cual resulta un
derecho, ya que la obligacion del proveedor es entregar lo ofertado.

De la misma manera, si el proveedor se niega a entregar un producto o servicio
ofertado, cuya transaccion ya se ha efectuado, estaria afectando el deber de
idoneidad. Cabe mencionar que, el Codigo de Proteccion al Consumidor solo
protege a aquellos que estan en una relacion de consumidor o en una etapa
previa o posterior, por lo tanto, si ya se ha generado el pago del producto, ya se
ha generado la relacion y por lo tanto se genera infraccion a este deber.

Este deber es impuesto a todos los proveedores, cuyo cumplimiento es
obligatorio bajo apercibimiento de atribuirseles responsabilidad administrativa y
la imposicién de medidas correctivas y/o sanciones. Este deber es una forma de
garantizar que exista idoneidad en las relaciones de consumo, transparencia y
legalidad en el mercado, buscando satisfacer las expectativas del consumidor,
gue a buena cuenta han sido creadas por el propio proveedor, a través de la
atractividad de sus ofertas, de acuerdo con los términos y condiciones que se
puedan pactar.

En virtud a lo manifestado, resulta de aplicacion el articulo 18 del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, cuya redaccion no sindica que: “Se
entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y
lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio,
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso”.

Las circunstancias sefialadas por dicho articulo muestran lo determinante que
es la oferta del proveedor hacia el consumidor y es acertado sefialar que a partir
de ello se genera la expectativa razonable. Es por ello que al infringir este deber
resulta de aplicacion el articulo 104 del Codigo que sefala: “El proveedor es
administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo
injustificado o la omision o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a
lo establecido en el presente Cédigo y demas normas complementarias de
proteccién al consumidor, sobre un producto o servicio determinado”.

La responsabilidad administrativa se genera al vulnerar este deber, y en funcion
a un procedimiento administrativo sancionador se impondran las medidas
correctivas correspondientes y la sanciones segun correspondan. No obstante,
el segundo parrafo de dicho articulo nos sefala que: “El proveedor es exonerado
de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa
objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal (...)".
El proveedor tiene la oportunidad de ofrecer una causa justificada u objetiva que
permita determinar las razones por la cual no cumplié con el deber de idoneidad.
Al acreditar dichas causas relacionadas a causas objetivas, casos fortuitos o de
fuerza mayor o hecho determinante de un tercero, quedara exento de
responsabilidad administrativa.
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En el presente caso, el denunciante alega que efectu6é una compra sobre un
televisor ofertado por Ripley a través de la pagina web del proveedor, y que
posteriormente recibié un correo sefialando sobre su compra, y que recibiria un
segundo correo sefialandole que ya podia retirar el producto, no obstante, luego
del primer correo le llego el segundo, pero anulando su compra, no haciéndole
entrega del producto para proceder al retirarlo.

En ese caso, a través de la pagina web de Ripley se ofertd un producto
consistente en un televisor Marca "SHARP" SMARTTV FHD 70" 3D SQ17U a
S/. 3,499.00, cuya oferta y caracteristicas generd una expectativa razonable en
el denunciante debido a la atractividad de la misma, generando que el
consumidor adquiera el producto a través de la compra mediante la pagina web,
pagando el precio sefialado, generando una relacién de consumo, siendo que
Ripley no le quiso entregar lo adquirido. En este caso, corresponderia a Ripley
acreditar una causa justificada para sefialar por qué no cumplioé con su deber.

Para este caso resulta de aplicacion lo afirmado por Bullard (2011) que sefala
lo siguiente:

“Dicho lo anterior, para poder establecer si un proveedor desempefid
adecuadamente con sus obligaciones, se edifica un modelo de idoneidad,
el cual parte bajo la premisa de lo puede esperar un consumidor cuyo
estandar sea el ser razonable dado determinadas condiciones, la misma
gue se comparara con lo que obtuvo. Por lo que si el consumidor recibio
es inferior al modelo planteado, entonces se concluye que no hay
idoneidad y por ende se evidenciaria la responsabilidad por parte del
proveedor o prestador del servicio; en cambio, si de lo recibo se verifica
la existencia de similitud con el modelo de referencia, no existiria
trasgresion al deber de idoneidad”. (pag. 29)

Para el presente caso, se observa que no se cumplié con el deber de idoneidad.
Donde Ripley argumenta que, si bien se realiz6 el proceso de compra, el mismo
estaba sujeto a un proceso de validacion del producto, asi luego de haber
efectuado el pago respectivo corresponderia verificar si el producto puede ser
entregado segun sus términos y condiciones. En este caso, sefial6 que se habia
agotado el stock minimo y es debido a ello que no pasé el proceso de validacion
y por lo tanto anularon la compra procediendo a la devolucion de importe
pagado.

Sin embargo, se debe precisar que Ripley no considerd un aspecto esencial en
los contratos efectuados de esta naturaleza y con lo cual concuerdo con la
Comision, y en cuanto a la aplicacién de los articulos 1373 y 1374 del Codigo
Civil, que establecen que el contrato queda perfeccionado en el momento y lugar
en que la aceptacién es conocida por el oferente, y en el caso de medios
electronicos se presume la recepcion de las declaraciones contractuales cuando
el remitente recibe el acuse de recibo.
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En ese sentido, al momento de que el consumidor recibié la oferta y pago a
través de un proceso de compra, adquiriendo el producto solo para retirar se ha
perfeccionado el contrato y en este caso corresponde al proveedor la entrega lo
que ya ha pactado a través de la pagina web. Se ha efectuado el débito de la
compra del denunciante, llevando a cabo la etapa del consumo en la relacién de
consumo, concretandose el contrato, quedando la obligacion del proveedor de
entregar el producto.

Que no tenga stock minimo o que posteriormente no haya pasado el “proceso
de validacion” no es de responsabilidad del consumidor, sino del proveedor
quien bajo un deber diligente debio prever el stock minimo para la oferta, ya que
la compra se ha efectuado y se ha perfeccionado el contrato, no pudiendo atribuir
al consumidor esta falta de stock. No se le puede atribuir al consumidor la
obligacion del proveedor de tener el producto, ya que, al perfeccionar uncontrato,
s6lo queda expedito el cumplimiento del deber del proveedor, en este caso quien
debia tener el stock minimo, ya que al ofertar el producto es porquese asume
gue puede cumplir con su obligacion, ademas de que ha generado expectativa
en el consumidor.

Si se encontraba en imposibilidad de cumplir con la misma debi6 haber retirado
la oferta de su pagina, caso contrario el consumidor asume que existe el
producto ofertado, y como la oferta y proceso de compra es una declaracion
contractual por parte del proveedor, el consumidor accede y perfecciona el
contrato. No cumplir con dicha obligacién o anular la compra posteriormente
responde a un acto unilateral del proveedor, hecho contrario a las normas de
proteccion al consumidor.

Para este caso, el proveedor estaba obligado a entregar el producto con las
caracteristicas ofertadas, independientemente si habia stock o no o si se habia
pasado el proceso de convalidacién, ya que era su deber en funcioén del contrato
ofertado. Incluso los términos y condiciones que sefiala podrian considerarse
clausulas abusivas, ya que valiéndose de ello pueden denegar a cualquier
consumidor entregar el producto, generando una pérdida de tiempo y un pago
innecesario, quitando la posibilidad que a través de dicho pago el consumidor
pueda efectuar otra relacion de consumo con otros proveedores. Dicho ello, para
el presente caso, considero que si se ha generado infraccién al articulo 19 del
Caddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, ya que Ripley se nego6 a
entregar el producto luego de la perfeccion del contrato.

3.1.2. ¢{Se hagenerado infraccién al articulo 2° del Cédigo de Proteccion 'y
Defensa del Consumidor?

Primero, debemos sefialar lo que establece dicho articulo, siendo lo siguiente:

“Articulo 2.- Informacion relevante
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2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacién
relevante para tomar una decision o realizar una eleccién adecuada de consumo,
asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos oservicios.
2.2 La informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada,
oportuna y facilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma castellano.
2.3 Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales
correspondientes, para analizar la informacion relevante se tiene en
consideracion a toda aquella sin la cual no se hubiera adoptado la decision de
consumo o se hubiera efectuado en términos substancialmente distintos. Para
ello se debe examinar si la informacion omitida desnaturaliza las condiciones en
que se realizé la oferta al consumidor.

2.4 Al evaluarse la informacién, deben considerarse los problemas de confusion
que generarian al consumidor el suministro de informacion excesiva o
sumamente compleja, atendiendo a la naturaleza del producto adquirido o al
servicio contratado”.

En este punto corresponde determinar si se ha generado infraccion al deber de
informacion que tienen los proveedores, y que resulta un derecho del
consumidor. En el presente caso, el denunciante sefiala que no se le habria
puesto en conocimiento sobre los términos y condiciones ante de proceder a la
compra del producto cuestionado.

Para determinar ello, resulta necesario el analisis doctrinario sobre el deber de
informacion sobre los proveedores. Este deber se constituye como la obligacién
gue tienen los proveedores para poner a disposicion del consumidor toda la
informacion necesaria sobre el producto adquirido o el servicio contratado. Sobre
este punto Rojas (2012) nos sefiala que:

“El Deber de Informacioén de los proveedores es, a su vez, el Derecho a
la Informacion de los consumidores, debiendo entenderse como la
obligacion a cargo de los proveedores para brindar a los consumidores la
informacion adecuada o necesaria a efectos de que éstos adopten una
decision de consumo adecuada con sus intereses y, asimismo, sea
debidamente informado por el proveedor sobre el producto adquirido o el
servicio contratado durante la vigencia de la relacion contractual entre
ellos”. (Pag. 66)

Tal como lo sefiala ROJAS, el deber de informacién es un derecho de los
consumidores, el derecho de conocer de forma adecuada lo que estan tratando
de adquirir y en los términos o circunstancias que lo adquieren. Asi, el
consumidor es debidamente informado por el proveedor durante la relacion
contractual. Cabe sefalar que, este deber esta relacionado con el deber de
idoneidad, debido a que si se ofrece un producto se ofrece con la informacion
necesaria y el consumidor recibe dicho producto de acuerdo a la informacion
brindada.
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En la misma linea de pensamiento Morales (2008) nos sefiala que:

“(...) versa, en esencia, sobre el adecuado conocimiento de las
condiciones de la negociacidén y, en su caso, las caracteristicas de los
productos comercializados. Del lado del consumidor, es el derecho a
obtener los elementos necesarios a fin de posibilitar elecciones o tomas
de decisiones favorables a sus intereses (...). (Pag. 5-6)

Este deber implica que el consumidor obtenga la informacion necesaria para
actuar de forma responsable en las relaciones de consumo y que garantiza una
proteccion al consumidor frente a cualquier posible afectacion, es decir cualquier
mecanismo de venta o practica comercial que influya engafiosamente en su
decision de compra.

El articulo 2 del Codigo, especifica que el proveedor tiene la obligacion de
proporcionar informacion al consumidor sobre el producto o servicio que estan
adquiriendo, en funcién de lo que se hubiera ofertado, es debido a ello que se
obliga al proveedor al ofrecer toda la informacion relevante que le permita tomar
una decision o efectuar una eleccion adecuada sobre el consumo. Asi, por
ejemplo, un proveedor debe proporcionar los términos y condiciones al
consumidor antes de proceder a la venta del producto o servicio, y en funcion de
estos pueda realizar la adquisicién que desea. Si al leer dichos términos observa
gue no le conviene entonces tomara una adecuada eleccion y no procedera a
establecer una relacion de consumo, y de igual forma en el caso contrario.

El inciso 2) del articulo especifica que dicha informacion debe ser veraz y
suficiente, de facil comprensién y de facil accesibilidad en el idioma castellano,
asi por ejemplo si se brindan determinados términos y condiciones al consumidor
gue permiten proceder a la relacion de consumo, los mismos deben ser veraces
y de facil comprensién. No se pueden ofrecer términos y condiciones ambiguos
U 0SCUros en su comprension, que no permitan al consumidor entender a qué
relacion de sujeta, ello atentaria contra los derechos de los consumidores si
dichos términos no resultaran convenientes o adecuados para el consumidor.

De la misma manera, si se han ofrecido los términos y condiciones, estos deben
estar completos y en su totalidad, debido a que no se podria posteriormente
luego de haber concretado la relacion de consumo, agregar otros términos y
modificar los mismos. La veracidad de estos términos es esencial de igual forma,
permitiendo al consumidor tener una eleccién adecuada sobre el proveedor. En
el mismo sentido, no se pueden consignar en otro idioma que no sea el
castellano, para evitar que se genere confusion o se suscriban contratos de
consumo no identificando correctamente cuales son los términos y condiciones.

Como inciso numero 3) se ha precisado que se debe tomar en cuenta que la
informacion relevante permite que se tome la decision de consumo o que se
tome en términos diferentes. Asi, por ejemplo, al brindar los términos y
condiciones se permite determinar en qué circunstancias de esta adquiriendo el
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producto o servicio, y la relevancia de esta informacion incide directamente en
la decision de compra del consumidor, permitiendo que se adopte o no la
decision de consumo o simplemente recurrir a otro proveedor para adoptar la
decision en términos sustancialmente distintos.

De igual forma, si se omite informacion que afecta sustancialmente a las
condiciones en que se realizo la oferta al consumidor, se genera una infraccién
a dicho articulo. Es por ello, que al ofrecer los términos y condiciones no debe
omitirse informacién que posteriormente pueda modificar total o parcialmente la
naturaleza del contrato efectuado.

Desde luego, que el deber de informacion implica mas que solo ofrecer los
términos y condiciones antes de proceder a la relacibn de consumo o
perfeccionar el contrato, implica ofrecer caracteristicas del producto o servicio,
funcion, durabilidad, composicién, modo de fabricacion, propiedades, cantidad
etc., no obstante, se ha tomado como ejemplo los términos y condiciones en
funcién a la problematica planteada.

Como inciso 4) se ha previsto que al evaluar la informacion brindada por el
proveedor deben considerarse los problemas de confusion que se generaria al
consumidor el suministro de informacion excesiva 0 sumamente compleja de
acuerdo a la naturaleza del producto o servicio. Debido a ello es que la
informacion brindada debe ser de facil comprension, de tal forma que no se
genera algun tipo de confusion en el consumidor entienda algo distinto a lo que
quiere decir. Asi, por ejemplo, si se ofrecen los términos y condiciones, estos no
deben estar en términos sumamente complejos, de tal forma que al evaluar la
redaccion de los mismos se pueda evidenciar que no se genera algun tipo de
confusion en el consumidor, permitiendo que no se desnaturalice el producto
adquirido o servicio contratado.

En virtud de todo lo desarrollado, para el presente caso se determinara si el
proveedor puso en conocimiento al consumidor los términos y condiciones en
conformidad con el articulo 2 del Cédigo en mencion. El denunciante alega que
Ripley no hizo entrega de los términos y condiciones, y que luego modifico los
mMisMos.

De la revisibn de los hechos y medios probatorios, se puede verificar que
concretamente no existe medio de prueba que acredite que el proveedor hizo
entrega de los términos y condiciones, Ripley en su contestacién argumenté que
los términos y condiciones se encuentran en la pagina web donde se hace
efectivo el proceso de compra.

Asi también, de la pagina web de Ripley se puede apreciar que en la parte
inferior izquierda se encuentra un item con la denominacion “términos vy
condiciones” que al acceder al mismo se enumeran todas las condiciones de los
productos ofertados y puestos a disposicién del consumidor.
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Dicho ello, para acceder a la compra de un producto a través de la pagina de
Ripley, se accede a través de los términos y condiciones ya consignados en la
misma pégina. En ese sentido, el proveedor ya habria puesto en conocimiento
sobre los términos y condiciones de los productos ofertados, quedando a
responsabilidad del consumidor bajo actitud diligente revisar los mismos.

De igual forma, si no se hubiese advertido ello, en el proceso de compra del
producto en cuestién, el proveedor condiciona la suscripcion a la aceptacion de
las condiciones de la pagina web, es decir pudo advertir ahi que los términos y
condiciones se encontraban en la pagina web de la denunciada, quedando
determinado que si brindo la informacién necesaria respecto a ello.

En ese sentido, se aprecia que se ha ofrecido la informacion relevante para
tomar una decisién de compra, con informacion veraz y de facil comprension,
apropiada y oportuna, la cual hubiera permitido determinar la decision de compra
del consumidor, resultando de facil comprension, de igual forma no se ha omitido
informacion sobre la misma y las modificaciones hechas fueron posteriores al
consumo realizado por denunciante, no afectdndole en lo absoluto. En este caso,
no se ha generado infraccién al articulo 2° del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, ya que se ha brindado la informacion necesaria para la decision
de consumo e influir en la compra del televisor, asi mismo se ha expuesto de
forma clara y concreta lo referente a los términos y condiciones.

3.1.3. ¢Lamedida correctivaimpuesta por la Comision referente al cambio
del sistema de compra por pagina web estuvo debidamente
fundamenta?

Luego de atribuir responsabilidad administrativa al proveedor, corresponde a la
autoridad administrativa imponer las medidas correctivas correspondientes.Para
el presente caso, ante la infraccion del articulo 19 del Cédigo de Protecciény
Defensa del consumidor correspondié imponer como medida correctiva la
entrega del televisor en las condiciones que fue ofrecido.

De igual forma, se impuso como medida correctiva que el proveedor cambie el
sistema de compras a través de la pagina web para que primero se evalue el
proceso de validacion del producto y posteriormente se proceda al pago del
producto. Para determinar si esta medida correctiva resulta razonable y
motivada, corresponde realizar un andlisis doctrinario sobre tal punto.

El articulo 114 del CPDC nos sefiala que: “Sin perjuicio de la sancion
administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente
Cadigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas
reparadoras y complementarias’.

Las medidas correctivas son disposiciones ordenadas por la autoridad
administrativa en beneficio del consumidor para que la situacion alterada por la
infraccién cometida por el proveedor vuelva a su estado anterior. Asi, a través
de las medidas correctivas lo que se busca es que el dafio ocasionado sea
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resarcido al estado anterior antes de la afectacion. Sobre este punto Boulangger
(2015) nos sefala lo siguiente:

“Ciertamente, aunque el solo constrefiimiento del infractor a restablecer
la legalidad conculcada ya le causaria un perjuicio econémico, para ser
calificado como sancion, es preciso que “el perjuicio causado responda a
un sentido retributivo, que se traduce en la irrogacién de un mal afiadido
al que de suyo implica el cumplimiento forzoso de una obligacion ya
debida o la imposibilidad de seguir desarrollando una actividad a la que
no se tenia derecho (...)El caracter de castigo criminal o administrativo
soOlo aparece cuando, al margen de la voluntad reparadora, se inflige un
perjuicio afiadido con el que se afecta al infractor en el circulo de los
bienes y derechos de los que disfrutaba licitamente”. (Pag. 46)

Tal como lo sefiala el autor, el perjuicio que causa el proveedor debe
responderse en un sentido retributivo, es decir, irrogar el mal dafiado. Por
ejemplo, en la compra del televisor bajo las caracteristicas sefialadas, ante la
negativa de la entrega del producto, se genera un dafio ya que se ha pagado por
el mismo, por lo tanto, luego de determinar la responsabilidad administrativa y la
infraccion al deber de idoneidad, la imposicién de la medida correctiva es que
entregue el televisor que en su momento se negd a entregar. Asi, se hace
efectivo el cumplimiento forzoso de la obligacion ya debida, cuyo incumplimiento
generd una infraccion a las normas del Cadigo, y ha generado un perjuicio al
consumidor, quien bajo una relacion de consumo se vio afectado en sus
expectativas.

En ese sentido, estas medidas tienen por finalidad revertir los efectos de la
conducta infractora y evitar que la misma sea producida en un futuro. Cabe
seflalar que, estas medidas no tienen una naturaleza indemnizatoria o
resarcitoria, ya que solo revierte el dafio causado haciendo efectiva la obligacion
gue se debié cumplir en su momento.

Segun Carreras (2011) las caracteristicas de estas medidas son:
“1. Limitan los derechos.
2. Las municipalidades u otros organismos técnicos tienen competencia
de caracter fiscalizador.
3. Se emplean cuando se presenta la vulneracion e intentar, es decir, a
posteriori, dado el incumplimiento de una norma.
4. Su alcance intenta restablecer el hecho alterado. Por ello, el
administrador no puede excederse el limite de lo afectado.
5. Estas medidas tienen relacién con la implementacion de medidas
sancionadoras, sin alterar el non bis in idem.
6. Toda resolucion final debe ser ejecutadas en el plano administrativo.
Ningun infractor debera incumplir las medidas correctivas implantadas, de
hacerlo podria hacerse responsable de recibir multas coercitivas. El
consumidor estéa en todo su derecho de exigir el cumplimiento ante la via
judicial.
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7. El principio de potestad sancionadora no es aplicable a las medidas
correctivas. Su ejecucion no prescribe por ninguna razén”. (Pag. 71)

Atendiendo a las caracteristicas descritas, se puede afirmar su imposicion
permitird que los proveedores eviten la realizacion de conductas infractoras a las
normas de proteccion al consumidor. Asi mismo, revierten los efectos del dafio
al periodo inicial de la relacion de consumidor, cuando al proveedor le
correspondia cumplir con su obligacion. Asi también, para la imposicion de estas
medidas es necesario que se generen ciertos presupuestos, siendo los
siguientes: que se hayan infringido las normas de proteccion al consumidor, que
exista una relacion causal entre el dafio ocasionado y el efecto del mismo, asi
como la vigencia de la accién cometida y la atribucion de responsabilidad
administrativa habiéndose comprobado las infracciones.

Asi mismo, tal como lo sefiala el Cdédigo estas medidas se dividen en
reparadoras y complementarias. Las medidas correctivas reparadoras tal como
lo sefiala el segundo parrafo del articulo 114° del Cédigo: “(...) pueden dictarse
a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente informadas
sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad
encargada del procedimiento”.

Estas medidas buscan resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas originadas por la infraccion (por ejemplo: entrega de producto con
caracteristicas similares, devolucién de dinero, entre otros). Asi, para el presente
caso se ha impuesto como medida correctiva reparadora la entrega del producto
adquirido por el denunciante en su oportunidad, con las mismas caracteristicas
u otro con caracteristicas similares al precio ofertado en su oportunidad.

Para el caso de las medidas correctivas complementarias, éstas pueden ser
solicitadas a pedido de parte o impuestas de oficio por la autoridad
administrativa. Sobre este punto, Laurente (2020) nos sefiala que: “Las
complementarias persiguen revertir los efectos de la infraccion o evitar que esta
se repita en el futuro (por ejemplo: publicacién de avisos rectificatorios o, en caso
de infracciones muy graves y de reincidencia, la clausura temporal del
establecimiento, entre otros)”.

Para el presente caso, la medida complementaria impuesta para evitar que la
misma situacién se genere en el futuro fue cambiar o corregir el sistema de
compra a través de la pagina web para que primero se efectle el proceso de
validacion del producto. Cabe sefialar que, para la imposicion de las medidas
correctivas, la autoridad administrativa debe motivar adecuadamente las mismas
y no imponerlas sin algan fundamento ni contradiccion.

Para el presente caso, se puede observar que uno de los fundamentos de la
Comision para atribuir responsabilidad administrativa al proveedor, es que el
proceso de compra se habria realizado exitosamente, es decir que el proceso
de compra no habria presentado inconveniente alguno, llegando a perfeccionar
el contrato en los términos que sefiala el Cédigo Civil, no obstante pese que
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sefalé que el proceso de compra se habia llevado sin inconvenientes, ordena
como medida correctiva que dicho proceso sea corregido.

Ante ello, se puede evidenciar una contradiccidén en sus fundamentos, pues en
primer lugar habla del proceso sin inconvenientes y posteriormente ordena
corregir el mismo, no explicando las razones suficientes para dicha medida
complementaria. En ese sentido, considero que se ha omitido expresar
motivacion y razonamiento alguno sobre esta medida en los términos
planteados, principalmente si cuestiona un proceso de compra que en un
principio sefalé como valido y sin inconvenientes. En virtud a ello, y atendiendo
a las caracteristicas de las medidas correctivas y los presupuestos necesarios,
se determina que la medida correctiva impuesta por la Comision referente al
cambio y correccion del sistema de compra por pagina web no estuvo
debidamente fundamentada, mucho menos se ha expresado un razonamiento
que aclare o estipule el sustento de esta medida, principalmente cuando existe
una contradiccion.

3.1.4. ¢Correspondia declarar fundado el recurso de aclaracién e
integracion formulado por Ripley?

Luego de emitida la resolucién por parte de la Comision, Ripley presento recurso
de aclaracién e integracion a la resoluciéon emitida. En cuanto al recurso de
aclaracion, se precisa lo sefialado por Morales (2014):

“En primer lugar, el articulo 406 del CPC que regula la aclaracion
propiamente dicha, comienza su redaccion recogiendo lo que constituye un
principio procesal, esto es, “que el Juez no puede alterar las resoluciones
después de notificadas”. Se entiende que cuando el Juez sentencia, pierde
competencia para el conocimiento de lo que es el objeto del proceso, y
cualquier reclamo debera hacerse efectivo a través de los recursos de
impugnacion que el sistema brinda a los justiciables. Pero, como se trata de
resoluciones que ya han sido notificadas, ¢ puede el juez modificar el sentido
de su decisién si las partes no han sido notificadas? La respuesta es
afirmativa. Pero, a pesar de haber sido notificadas, los jueces pueden aclarar
algun concepto oscuro o dudoso”. (Pag. 59)

Tal como lo sefiala el autor, referente al ambito procesal civil, cuando se
interpone el recurso de aclaracion no se puede modificar la resolucién emitida.
Esto evidencia que el recurso de aclaracién es un recurso cuya naturaleza no
esa impugnatoria como la de apelacién, siendo que no se puede modificar el
contenido de lo ya manifestado por el érgano correspondiente. Es por ello, que
luego de la emision de la resolucion y notificada la misma, los jueces pueden
aclarar algin concepto oscuro 0 ambiguo que se pueda evidenciar en la
resolucion.

Asi el recurso de aclaracion, solo se puede interponer cuando se evidencia algun
concepto dudoso en la resolucion emitida, permitiendo en este caso a la
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autoridad administrativa resolver sobre tal recurso. Al respecto, el Decreto
Supremo 009-2009-PCM, Reglamento de Organizacion y Funciones del
Indecopi, modificado mediante los Decretos Supremos 107-2012-PCM y 099-
2017-PCM, establece que la Sala es competente para pronunciarse sobre las
solicitudes de enmienda, ampliacion y aclaracion de sus propias resoluciones.
Es debido a ello que el articulo 28 de la norma acotada especifica que: “se
dispone que la Sala puede aclarar conceptos oscuros o dudosos expresados en
la parte resolutiva de su pronunciamiento, siempre que no se altere el contenido
sustancial de la decision”. De igual forma se estipula que el pedido de aclaracion
puede ser resulto por el Organo que emitid la resolucion, en este caso la
Comision, ello en un plazo de 3 dias luego de notificada la resolucion.

Se habla de que la aclaracion no modifica el contenido sustancial de la decision,
limitandose solamente a aclarar algin contenido oscuro o dudoso. Para el
presente caso, se interpuso aclaracion sobre la medida correctiva referente a la
entrega de un producto con similares caracteristicas de la oferta, y de la lectura
de dicha medida se puede apreciar lo siguiente:

“Comision de Proteccion al Consumidor N° 2: Ordenar a Ripley Perd S.A. en
calidad de medida correctiva que, en un plazo no mayor a cinco (5) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente
resolucién, cumpla con entregar al denunciante un televisor Sharpa Smart
70" 0 en su defecto un televisor de similares caracteristicas. Ello, previo pago
por parte del denunciante del valor del producto (S/3 499,00)".

En cumplimiento de esta medida, el proveedor intentd ofrecer una serie de
televisores al denunciante a fin que elija alguno, considerando que eran de
similares caracteristicas, no obstante, el denunciante se neg6 y solicitd un
televisor que a su parecer era de similares caracteristicas, pero cuyo precio
oscilaba los 12 mil soles.

Se puede apreciar que, se ha generado una confusion respecto al términos
“similares caracteristicas”, siendo dudoso en su interpretacién, existiendo la
necesidad a que se hace referencia con similares caracteristicas. La aclaracion
de este punto no modificaria decisién de la Comision, solo permitiria que se haga
mas eficaz el cumplimiento de la medida correctiva sujetandose a tal
interpretacion.

En ese sentido, sin perjuicio que se declar6 improcedente tal recurso por
extemporaneo, considero que el recurso de aclaracion resultaba fundando,
debido a que era necesario aclarar a que se hacia referencia con “similares
caracteristicas” y evitar que el consumidor haga un aprovecho indebido de las
medidas impuestas por la autoridad administrativa.

De igual forma, se ha presentado el recurso de integracién sobre la medida
correctiva complementaria. Este recurso permite que se integren a la resolucion

24



algun fundamento omitido respecto a la parte considerativa de la misma,
permitiendo que exista pronunciamiento sobre todos los puntos de la resolucion.
En el presente caso, se precisa que, en relacidon al problema anterior respecto a
la medida correctiva complementaria, la Comision omitié expresar las razones y
fundamentos sobre tal medida, existiendo una contradiccion que debe ser
subsanada a través de la suspension de la medida. Es por ello, que considero
que correspondia que se integre a la resolucion los fundamentos sobre la medida
correctiva complementaria con la finalidad de subsanar no solo la contradiccion
sino la razon de esta medida.

En ese sentido, sin perjuicio de haberse declarado improcedente por
extemporaneo, si resultaba fundado tanto el recurso de aclaracion como
integracion presentados por el proveedor, en base a las razones ya
manifestadas.

3.2Sobre las resoluciones emitidas

3.2.1. Resoluciéon emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor

Respecto a la resolucién emitida en primera instancia debo precisar que no me
encuentro de acuerdo con declarar infundada en todos los extremos la denuncia
presentada, toda vez que no ha realizado una correcta evaluacién de los hechos
y los medios probatorios.

De igual forma, no ha generado una adecuada valoracion de los medios
probatorios, y esto implica un juicio de aceptabilidad de los mismos en razén de
los hechos expuestos. Sobre este punto Obando Blanco (2013) especifica que:

“La valoracion es el juicio de aceptabilidad (0 de veracidad) de los

resultados probatorios (las hipétesis). La valoracion constituye el nucleo
del razonamiento probatorio; es decir, del razonamiento que conduce, a
partir de las informaciones aportadas al proceso a través de los medios
de prueba, a una afirmacion sobre hechos controvertidos. El sistema
juridico, por medio del denominado derecho a la prueba”, exige la
aplicacién de reglas de la epistemologia o la racionalidad generales para
la valoracién de la prueba. La valoracion de la prueba no puede ser una
operacion libre de todo criterio y cargada de subijetividad, sino que debe
estar sometida a las reglas de la logica, de la sana critica, de la
experiencia’.

Tal como lo sefiala OBANDO, la valoracién de los medios probatorio implica
aceptabilidad de la prueba, aceptabilidad de la veracidad de las pruebas. Para
llegar a esta aceptabilidad, se efectlia un analisis sobre las pruebas presentadas
en relacion a los hechos expuesto, generando también la conviccion sobre la
verdad de los mismos. En ese caso, la primera instancia no ha efectuado una
adecuada valoracion, es decir que no ha realizado un analisis adecuado sobre
las pruebas para llegar a la aceptabilidad de los medios de prueba, generando
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una aceptabilidad errénea obtenido como fundamento que no se ha generado
infraccion al deber de idoneidad.

De la revision de los medios de prueba se puede evidenciar que se habria
concretado y perfeccionado el contrato de consumo entre el proveedor Ripley y
el denunciante, toda vez que ya se habia efectuado el pago por la oferta que se
habia realizado. Este hecho no ha sido considerado por la primera instancia,
toda vez que, si hubiera realizado una adecuada valoracion, hubiera
determinado la perfeccién del contrato y aplicado las normas correspondientes,
en este caso las del Cadigo Civil.

Caso contrario, solo efectu6 valoracion sobre los términos y condiciones, no
considerando que se concrete el proceso de compra y la naturaleza de este tipo
de contratos. Esto evidencia también una falta de revision adecuada de los
hechos del problema, faltando un analisis mas exhaustivo y una valoracion mas
adecuada.

3.2.2. Resolucion emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor

En cuanto a la resolucion emitida por la Comision en calidad de segunda
instancia, debo sefialar que me encuentro de acuerdo con la decision de revocar
la resolucion de primera instancia y declarar responsable a Ripley por infraccion
al deber de idoneidad y la imposicion de la medida correctiva para la entrega del
producto adquirido por el consumidor.

A diferencia de la primera instancia, la Comision si efectué un analisis mas
profundo, no sélo de los hechos, sino de las pruebas aportadas, principalmente
al proceso de compra efectuado, determinando la perfeccién del contrato. Como
ya se ha determinado si se ha generado infraccion al deber de idoneidad, debido
a que el contrato efectuado habia sido perfeccionado, quedando la obligacion
del proveedor para entregar el televisor, hecho que la Comision analizé y evalud
en funcion de los medios de prueba, por lo tanto, la resolucién emitida en esta
instancia resulté idonea.

En ese sentido, y en complemento con lo manifestado sobre la valoracién de los
medios de prueba, es necesario precisa lo que sefiala el Tribunal Constitucional
(2014):
Su contenido constitucionalmente protegido, asi, queda circunscrito a
asegurar que los medios de prueba admitidos sean valorados por el juez
bajo criterios objetivos, en tanto que la correccion de dicha valoracion
gueda sujeta, prima facie, a control a través de los medios impugnatorios
que la ley procesal especifica pueda establecer. (Fundamento 5)

La Comision aplico lo manifestado por el Tribunal Constitucional, es decir efectuo
una correcta valoracion bajo criterios objetivos y corrigio la misma en calidad de
segunda instancia, dejando en evidencia los errores cometidos por el Organo
Resolutivo.
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V. CONCLUSIONES

Luego de haber identificado los hechos y las decisiones de cada instancia referente
al expediente analizado, asi como haber identificado los principales problemas
juridicos y posteriormente desarrollarlos bajo un andlisis doctrinal, se ha llegado a
las siguientes conclusiones:

1. Se ha generado infraccién al deber de idoneidad del Cédigo de Proteccion y
defensa del Consumidor toda vez que Ripley no hizo entrega del producto
consistente en un TV marca Sharp Smart FHD 70”. Si bien el proceso de
compra estaba sujeto a un proceso de validacion del producto, el cual no
paso por falta de stock, es necesario sefialar que los contratos efectuados de
esta naturaleza se rigen por lo dispuesto en los articulos 1373° y 1374° del
Cadigo Civil, es decir que este tipo de contrato queda perfeccionado en el
momento y lugar en que la aceptacion es conocida por el oferente. En ese
sentido, al momento de que el consumidor recibié la oferta y pago6 a travées
de un proceso de compra adquiriendo el producto solo para retirar se ha
perfeccionado el contrato y en este caso corresponde al proveedor entregar
lo que ya ha pactado a través de la pagina web.

2. No se ha generado infraccion al articulo 2 del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, toda vez que Ripley a conocimiento del denunciante sobre
los términos y condiciones para la compra de los productos antes de efectuar
el proceso de compra, los cuales se consignabanen la pagina web de Ripley,
correspondiendo en este caso como consumidorrazonable y diligente al
denunciante revisar la pagina web para hacer lecturade dichos términos. De
igual forma, en el proceso de compra realizado se advirtié al denunciante si
aceptaba los términos y condiciones de la pagina de Ripley, brindado
oportunidad para revisar los mismos.

3. La medida complementaria impuesta consistente en corregir el sistema de
compra a través de la pagina web de Ripley, carecia de fundamentos
necesarios para su imposicion y cumplimiento. Para esta medida no se han
expresado las razones o el razonamiento por la cual fue impuesta, mas adn
cuando existe una contradiccion referente al mismo, toda vez que en un
primer momento la Comisién sefalé que proceso de compra se habia llevado
sin ningun inconveniente.

4. Los recursos de aclaracion e integracion, sin perjuicio de su improcedencia
por extemporaneos, resultaban fundados en todos sus extremos, toda vez
que la medida correctiva reparadora impuesta en la entrega del producto
necesitaba de aclaracion en cuanto al término “similares caracteristicas” con
la finalidad de evitar un abuso por parte del consumidor al exigir el
cumplimiento de la medida. En cuanto a la medida complementaria, resultaba
necesario integrar los fundamentos y razonamiento de su imposicion aRipley.
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5. El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor no efectud una adecuada revision de los hechos y valoracion de
los medios de prueba, toda vez que no identificd la perfeccion del contrato
efectuado entre las partes en la relacion de consumo y la aplicacion
supletoria del Cdédigo Civil, limitAandose solamente a valorar los términos y
condiciones.

6. La Comision de Proteccion al Consumidor efectué un analisis exhaustivo
sobre la relacion de los hechos y una adecuada valoracion de los medios de
prueba, pudiendo determinar la infraccion al deber de idoneidad,
identificando la aplicacion de las normas del Cddigo Civil en cuanto a la
naturaleza del contrato y su perfeccién en el presente caso.
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] Gent S’@s@naag dozg
RESOLUCION FINAL Ne° 973-2018/CC2

PROCEDENCIA : ORGANQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

SUMARIsIMOS DE
CONSUMIDOR N°

PROTECCION ALl

DENUNCIANTE
DENUNCIADO : AS POR DEPARTAMENTO RIPLEY §.A,
(RIPLEY)
MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD
ACTIVIDAD * VENTA AL POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS

EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS

Lima, 07 de mayo de 2018
ANTECEDENTES

1. Mediante escrito de fecha 13 de diciembre de 201 8, el

denuncié

a Ripley' ante e Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 3 {en adelante, el OPS8) por presunta infraccion a
la Ley 29571, Cédige de Proteccién Y Defensa del Consumidor? (en adelante,

el Cédigo).

2. Mediante Resolucion N° 1 del 16 de febrero de 2017, el O
siguiente:

“SEGUNDO: Iniciar of procedimiento administrativo sancionador

PS dispuso io

a Tiendas por

Departamento Ripley S.A. por presunta infraccion a lo establecido en ef articulo 19° def

Cdédigo de Proteccidn ¥ Defensa del Consumidor, en tanto que:
) No habria cumplido con entregar al
adquirido & través de sy Ppéagina web ef 19 de octubre de 2016,

el televisor Sharpa Smart 70"

loda vez que su

compra habria sido anulada ROr no confar con sfock disponible;
(i} no habria cumplido con retirar Ia publicacion de la pégina web respecto de Ja
oferta del televisor Sharp Smart 70" a pesar de tener conocimiento que no

contaban con stock disponible del producto promocionado;

(i) habria_modificado los términos y condiciones puestos en conocimiento del
el dia 19 de octubre de 201 6, en tanto que:

* Antes Ripley sefalaba que se reservaba el derecho a modificar

cualquier informacion contenida en el sitio; sin embargo actualmente

indica que se reserva el derecho de actualizar Yo modificar los

terminos y condic,

1 R.U.C. N* 20337564373
2 LEY N° 29571, cODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,

Onies en cualquier momento, sin previo aviso;

publicado el 2 de

septiembre de 2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho codigo serd aplicable a log supuestos de

infraccién que se configuren a partir del 2 de actubre de 2010, fecha en la cual
mismo.

INSfIT UTO NACIONAL DE DEFENSA DE LACOMPETENCIAYDE LA PROIECCION DE LA PR
Callé De ln Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peri / Telf: 224 7800
e-rail: consultas@indecopi.gob.pe / Web: ‘www.indecopi.gob.pe
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* Antes Ripley sefialaba que el stock minimo por oferta disponible era de
3 unidades; sin embargo, actuaimente no sefiala ef namero de stock
minimo disponible; y, nhis 3
* Anfes Ripley sefalaba que todas las compras con retiro en tienda =~ @ - -
pasarfan por un proceso de validacién interna; sin embargo,
actualmente indica que dichas compras pasardn por un proceso de
validacion de stock, :

(") No habria cumplido con efectyar oportunamente la devolucién del importe
cancelado por el producto materia de denuncia, toda vez que recién habria
realizado la devolucién del dinero a los 25 dias hébiles de anulada ia compra.

(.J)"

3. El 8 de marzo de 2017, Ripley presenté su escrito de descargos respecto a Ios
hechos denunciados. :

4. El 31 de marzo de 2017, el O, 1< sonto un escrito absolviendo los
descargos presentados por Ripley. )

5. Mediante Resolucién Final N° 542-201 7/PS3 del 31 de mayo de 2017, el OPS
resolvid lo siguiente:

() Archivar el procedimiento iniciado contra Ripley, por presunto
incumplimiento de lo establecido en el articulo 2 del Caodigo; en tanto, no
existen medios probatorios o indicios que generen verosimilitud .respecto
al hecho denunciado;

(i) archivar el procedimiento iniciado contra Ripley por presunto
incumplimiento a lo establecido en el articulo 19 del Cédigo, en los
extremos referidos a:

* incumplimiento en Ia entrega del televisor, en tanto, no se
confirmé la solicitud de compra;

* no haber cumplido con retirar la publicidad de la promocion que
ofertaba el televisor, en tanto no existen medios probatorios que
generen verosimilitud respecto al hechos denunciado; Y,

¢ haber modificado fos términos y condiciones vigentes al
momento de la adquisicion del televisor; en tanto, dichas
modificaciones no fueron aplicables a Ia compra del sefior

(i) sancionar a Elp ey con Amonestacién por infraccion a lo establecido en el
articufo 19° del Codigo al haberse acreditado que no cumplié con efectuar
la devolucion oportuna del monto cancelado por o (NN por la
compra del televisor de marca Sharp;

{(iv) denegd las medidas correctivas solicitadas por e! (N

(v) condend a Ripley al pago de costas y costos;

(vi) disponer la inscripcion de Ripley en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.
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6. EI 23 de junio de 2017, Ripley presenté un escrito comunicando que realizd el
pago de las costas a favor del _

7. El 5 de juio de 2017, of NN presenté un escrito de apelacion
sefialando lo siguiente:

(i Al momento de finalizar el proceso de compra en “Ripley.com” se recibio
el correo electrénico convalidéndose asi la confirmacién de la compra
realizada, de acuerdo a los términos y condiciones de la denunciada;

(i) el OPS, en un procedimiento anterior, mediante Resolucién N° 306-
2015/PS3 resolvié sancionar a Ripley por la anulacion unilateral de una
compra, en tanto considerd que “fa aceptacion del pago por el producto
convalida la confirmacion de la compra, més allé de la omisién def envio
de un correo de confirmacicn por la compra del producto (..);

. (i) el OP$S no consideré que todos los productos ofrecidos contaban con un
- stock de 3 unidades;

(iv) el segundo correo que seg(n el OPS es para la confirmacién de la
compra, en realidad corresponde a la confirmacién del retiro del producto;

(v) finaimente cuestiond la multa interpuesta por el OPS en tanto sefialé que
dicho Organo no tomé en consideracion los criterios de dafio resultante,
‘efectos generados en el mercado y que es un infractor reincidente.

8 El 21 de septiembre de 2017, Ripley presenté un escrito absclviendo la
apelacién deb donde sefiald lo siguiente: '

() Lacompra del—no llegé a concretarse, en tanto, no contaba
con el stock disponible;

(i) el no recibié el televisor porque no superd el proceso de
validacién de compra, de acuerdo a lo establecido en los términos y
condiciones de la web de Ripley los mismos que eran de conocimiento
del denunciante;

(i) el correo que recibio el - hace referencia a las caracteristicas

del producto mas no a la aceptacién y finalizacién del proceso de compra,
por lo cual de acuerdo a los términos y condiciones en caso de no
aprobarse el proceso de validacién se efectuaria fa devolucién del dinero;

(iv) comunico a la brevedad que el proceso de compra no. concluyd de
manera exitosa; -

{(v) los términos y condiciones de Ripley se encuentran disponibles sin
necesidad de realizar compra alguna:

CUESTION PREVIA

De la apelacién de la multa por parte del _
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9. En su apelacion, el _cuestipné la sancién interpuesta por el OPS a
Ripley, en tanto, sefialé que dicho Organo no tomé en consideracion los
criterios de graduacion ni la calidad de infractor reincidente de ia denunciada.

10. La multa o amonestacion, como sanciones administrativas, persiguen una
finalidad publica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas,
razén por la cual no admite como motivacion posible un afan retributivo a favor
del particular interesado. En tal sentido, es la propia Administracion Publica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancion a imponer,
asi como la cuantia, de ser el caso, de modo fal que cumpla con los fines
publicos antes citados.

11. En dicha linea de desarrollo, el articulo 5.2.2 de la Directiva N° 005-2017/DIR-
COD-INDECOPI, “Directiva que regula el procedimiento sumarisimo en materia
de proteccion al consumidor previsto en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”, indica expresamente que no procede la apelacion del
denunciante respecto de la cuantia de la sancién impuesta por el OPS.

12. Bajo tales premisas, corresponde declarar improcedente este extremo de la
apelacion del

ANALISIS
MATERIA DE ANALISIS
respecto al archivo del procedimiento iniciado contra Ripley por

presunta infraccién al articulo 19 en tanto habria incumplido con entregar el
televisor marca Sharp adquirido a través de su pagina web.

13. Enel iresente caso serd materia de pronunciamiento el extremo apelado por el

14. En ese sentido, los demas extremos analizados por el 6rgano de primera
instancia no seran materia de analisis en la presente resolucién; por lo que han
quedado consentidos.

Del deber de idoneidad

15. En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad
de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcién de
informacion transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion
administrativa el consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar ia
existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que demostrar que
dicho efecto no le es imputable para ser eximido de responsabilidad. La
acreditacion del defecto origina la presuncién de responsabilidad del proveedor,
pero esta presuncién puede ser desvirtuada por el propio proveedor®.

3 LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
4
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16. En efecto, una vez que se ha aprobado el defecto, sea con los medlos -
probatorios presentados por el consumidor o por los aportados de oficic por la
Secretaria Técnica, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad,
debera aportar pruebas que acrediten la factura del nexo causal®.

66

Sobre el deber de idoneidad en el comercio electrénico

17. El comercio electronico (0 en su denominacidn en inglés, e-commerce)
comprende a aquél conjunto de actividades econémicas lucrativas realizadas a
través de redes informaticas por métodos especificamente disefiados para la
oferta y recepcién de pedidos de bienes o servicios®. En ese sentido, el
comercio electronico comprende “no solamente las ventas o adquisiciones que
el empresario y el usuario realizan a través de internet, sino que engloba todas
las fases del negocio empresarial, siempre que éstas se realicen a través de la
red™, tales como, las actividades de marketing y de publicidad.

Articulo 18.- Idoneidad.- Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera
y lo que efectivamente recibe, en funcidn a lo que se lé hubiera ofrecido, la publicidad e informacion
transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto
o servicio, el precio, entre otros facteres, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaiuada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aplitud para
satisfacer la finalidad para la cual ha side puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la
prestacion de un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsablhdad al proveedor
frente al consumidor.

Articulo 19.- Obligacién de los proveedores.-E! proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o
del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de
los productos y servicios y éstos, asf como por el contenido v la vida atil del producto indicado en el envase,
en lo que corresponda.

4 TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL CIVIL

Articulo 196°.- Carga de la prueba.-Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a
quien afima hechos que configuran su pretensién, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

Secretaria de la Organizacién Mundial def Comercio, “El comercio electrénico en los paises.en desarrollo,
Oportunidades y retos para las pequefias y medianas empresas”, Organizacién Mundial del Comercio,
Ginebra, 2013, pp.1-2

Anteriormente, dicho organismo considerd que el comercio electrénico comprendia “la produccion,
distribucién, comercializacion, venta y entrega de bienes y servicios por medios electrénicos”. Definicién
obtenida del punto 3 del parrafo 1 del Programa de Trabajo de la Organizacion Mundial de Comercio,
adoptade por el  Consejo General el 256 de septiembre de 1998.. En:
https:/Avww.wio .org/spanishitratop_sfecom_siwkprog_s.htm

Millé, Antonio, “Impactc del comercio electrénico sobre la propiedad intelectual’, Conferencia en Vi
Congreso lberoamericano de Derecho e Informatica, Montevideo, 4 a & de mayo de 1998. Citado por
Burgos Puyo, Andrea, “El consumidor y los contratos en internet”, Universidad Externade de Colombia,
Colombia, 2007, pp. 19.
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18. De acuerdo a la definicion indicada, las transacciones de comercio electronico
son aquéllas elaboradas a través de la contratacién electrénica denominada {11} 1 57
también contratacién con medios electronicos; por lo que, en dichos supuestos,
la oferta y el pedido del bien o servicio deben necesariamente haber sido
efectuados a través de la internet en formatos o sitios virtuales acondicionados
para ello, no siendo necesario que el pago y la entrega o prestacién final de los
bienes o servicios se realicen en linea.

19. El comercio electrénico” puede ser efectuado entre empresas y Estados en
cuyo caso recibe el nombre de “Business to Administration” (B2A); entre
empresas, dencminéndose “Business to Business” (B2B); y, entre proveedores
y consumidores, bajo la mencidén “Business to Consumer” (B2C). En este
mercado BZCS, se pueden enconirar diversos métodos o tipos de negociacion
de e-commerce, tales como: la tienda virtual, es un sitio virtual en el cual se
ofrece la adquisicién de productos y servicios; el centro comercial virtual (“e-
mall’), es un sitio virtual que aloja varias tiendas virtuales; las cuponeras
(denominado modelo descuento o ganga), son aquéllos en los cuales se
ofertan productos a precio de coste o con descuentos; los markefplace, es un
modelo en el cual, a través de un sitio virtual, diversos proveedores y
consumidores se relacionan libremente con la finalidad de comprar o vender
productos; la extranet, es una red privada creada por el proveedor con la
finalidad de compartir de forma segura informacion de negocios y operaciones
con proveedores; entre otros.

20. En la ultima década, el comercio electrénico ha tenido un gran desarrollo,
principalmente debido al avance de las redes informéaticas y de su calidad de
contratacion propia de la era globalizada, reduciendo los costos de transaccion
del comercio tradicional al eliminar la figura del intermediario, y permitiendo que
consumidores y proveedores de zonas alejadas superen obstéculos logisticos y
geograficos. En resumidas cuentas, la importancia del comercio electronico
radica en su utilidad para dinamizar la economia agilizando el intercambio de
bienes y servicios.

7 Ademas, dentro del comercio electrénico, se diferencian aquellas transacciones gue requieren del envio
del producto a través del servicio postal (comercio electronico indirecto), de aquéllos casos en los que los
productos o servicios son remitidos por via electrénica (comercio electrdnico directo), tales como, el envio
virtual de programas de computadoras, musica.videos, servicio de ingenieria, libros virtuales, entre otros.
En VEGA MERE, Yuri, “Encienda su computadora y compre: consumidor e Intemet’, En lus et Veritas,
Revista Editada por estudiantes de la Facultad de Derecho de la Pontificia Universidad Catélica del Perd,
Afio 14, N° 28, pp.223.

8 SEOANE, Eloy, “La Nueva Era del Comercio: El Comercio Electrénico, Las Tic's Al Servicio De La Gestion
Empresarial’, Ideas Propias, Espafia, 2005, pp. 120-122.
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Sin embargo, su usc y expansién requieren un elevado nivel de confianza por
parte de todos sujetos involucrados®, y en el caso particular del mercado B2C,
principalmente la confianza del consumidor®.

En el mercado B2C, como en el comercio tradicional, la relacion de consumo
se encuentra constituida por un consumidor, un proveedor, y un bien o servicio;
sin embargo, la naturaleza electronica de esta contratacion determina una
situacién particufar en el consumidor, debido principalmente a que éste
‘Irespecto del producto adquirido] sélo ha tenido frente a si imagenes. El
producto, para él, es una realidad virtual; ha carecido de Ja posibilidad de mirar
el bien, de probarlo, de negociar las condiciones de adquisicion (...), consume
desde el ordenador de su casa sin desplazarse por ningdn mundo de tres
dimensiones”.

En efecto, a diferencia del comercio tradicional, en el comercio electronico el
consumidor no se lleva el producto adquirido, sino que el proveedor asume la
obligacién de entregérselo; por lo que, en sede nacional se ha sefialado que
“para que el sistema funcione es necesario que el cliente confie en que ef
producto le llegara™.

Documento de Trabajo preparado la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE),
titulado “Recomendacién del Consejo de la OCDE relativa a los Lineamientos para la Proteccion al
Consumidor en el contexto del comercio electronico”.

En: Burgos Puyo, Andrea, “El consumidor y los contratos en internet”, Universidad Externado de Colombia,
Colombia, 2007, pp. 57-58, se sefialo: “Aun cuando el desarrolfo del comercio electrénico se fortalece
constantemente, una de las grandes preocupaciones de quienes encuentran en & un medio ideal de
expansion se halla en ef lento crecimiento de las relaciones empresa-consumidor frente a un mercado
ampliamente fortalecido def comercio electrénico entre empresas. Se indagan entonces fas dificultades de
dicho crecimiento y se observa que, en Ja mayoria de los casos, la causa fundamental se encuentra en ia
limitada confianza def consumidor en internet como medio para la adquisicién de bienes y servicios. Al
consumidor le preocupa, al negociar en internet, recibir un bien que no fue adquirido; recibir un bien con
una calidad inferior o caracteristicas distintas a las mencionadas por el proveedor en la pagina web; recibir
un bien con desperfectos; no recibir el bien; recibir el bien adquirido y con las caracteristicas previstas,
pero con un precio abuitado o con recargos que no fueron previamente advertidos al consumidor; recibir un
bien sin las garantias que amparen el buen funcionamiento del mismo durante un periodo determinado.
Adicionalments, 8l consumidor tiene dudas a la hora del uso de informaciones que puedan ser usadas
fraudulentaments, como en ef caso de suministrar los datos de su tarjeta de crédito, o de verse sometido al
abuso de su privacidad, con el otorgamiento de su informacion personal a terceros”. ’

En: Matute, Genaro; Cuervo, Sergio; Salazar, Sandra; Santos, Blanca, “Del consumidor convencional al
consumidor digital: Ef caso de las tiendas por departamento”, Esan Ediciones, Lima, 2012, pp. 30, se
seiiald lo siguiente: “Ademds, se indicé lo siguiente: “El comercio electrdnico, como cualquier tipo de
comercio, apunta a vender un producto a los clientes, con la diferencia de que en el mercado tradicional el
cliente se lleva el producto, mieniras que en el comercio electrénico es el propio vendedor el que ha de
hacérselo Hlegar; por eso tiene especial relevancia la logistica. Esto significa que el cliente compra el
producto y ef vendedor se encarga de que le flegue fo antes posible, en perfectas condiciones y con el
minimo costo; lo que obliga a que las empresas dedicadas ai comercio B2C y B2B diseflen procedimientos
eficientes de entrega de pedidos, para lo cual deben disponer de departamentos de logistica o contratar la
logistica de entrega a un proveedor externo. Para que e sistema funcione es necesario que el cliente
confie en que el producto le llegard”.
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En dicho contexto, y en el marco de los principios de buena fe, de conﬁanza’,.\ .
lealtad, y transparencia, un consurnidor acude a las redes informaticas para la’'’

adquisicién de un bien o servicio con ia fundada expectativa de que los
proveedores en e-commerce brinden cumplimiento a lo establecido en el
Cédigo, esto es, que cumplan con su deber de informacién en las stapas
previas y posteriores a la celebracion del contrato™, y con su deber de
idoneidad del bien o servicio, deber que se compone principaimente por la
obligacién del proveedor de cumplir las prestaciones contratadas'® en el plazo y
modo previstos.

En el presente caso, el denuncié a Ripley, en tanto no cumpliié
con la entrega del televisor de 70" que adquirié a través de su pagina web, toda
vez que anul6 la compra por no contar con stock.

En primera instancia, el OPS archivo el presente extremo en tanto de acuerdo
a los términos y condiciones aceptados por el sefior Gémez no se termind de
confirmar la compra del televisor marca Sharp.

Sobre el particular, obran en el expediente copia de los siguientes medios
probatorios:

(i) Captura de pantalla del proceso de compra para la opcién de retiro en
tienda;

(i) Reporte del estado de cuenta del Banco Scotiabank del mes de octubre
de titularidad del s_ donde se visualiza el débito por la
compra del televisor materia de denuncia;

(i) correo elecirénico del 19 de octubre de 2016 a las 14:06 horas, mediante
el cual Ripley informa al que recibié su solicitud de
compra,

(iv) correo electrénico del 19 de octubre de 2016 a las 14:30 horas, mediante
el cual Ripley le informé al que su solicifud de compra no
paso el proceso de validacion;

(v) captura de pantalla de los términos y condiciones vigentes al momento de
la compra del televisor materia de denuncia.

En atencién a los medios probatorios antés mencionados, se advierte gue el 19
de octubre de 2016, el inicio un proceso de compra en la pagina
web de Ripley, bajo la modalidad de entrega en tienda. :

COTINO HUESO, Lorenzo, "Consumidores y usuarios ante las nuevas tecnologias”, Tirant Lo Blanch,
Valencia, 2008, pp. 62y 63.

Es pertinente indicar que, dependiendo del tipo de negociacion de comercio electrénico, fas obligaciones

de informacion, de entrega del producto, y de idoneidad, pueden recaer en diversos agentes de dicha
coniratacion (el titular def sitio virtual, el proveedor, el productor, el prestador del servicio, entre otros).

8
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29. Asimismo, de acuerdo al estado de cuenta del mes de octubre del sefiory, , r} 4 70
@R ocvicrte que Ripley procedié a realizar un cargo por la suma de’ =~
S/ 3 499,00 en atencion a la solicitud de compra del denunciante.

30. Por otro lado, de la revisién del correo electrénico remitido por Ripley al sefior

dia 19 de octubre de 2018, se advierte que le informé que recibié su

solicitud de compra, detallandole a ademés las caracteristicas del producto

adquirido e indicandole que se le enviaria un mail cuando se orden se
encuentre lista para ser retirada en tienda.

inform6 al que su solicitud de compra no pas¢ el proceso de
validacién, por lo cual procederia a la anulacién de su pedido y el abono de su
tarjeta de acuerdo a los términos y condiciones informados al momento de la
compra. )

31. Posteriormente el mismi: dia, Ripley erwvid un siguiente correo en el cual le

32. La captura de pantalla del grafico del proceso de retiro en tienda, indica que
luego de elegido el producto y escogida la tienda para retirarlo, el cliente
debera recibir dos correos electrénicos, siendo el segundo la confirmacién del
retiro, de acuerdo al siguiente esquema:

. Recibirks des e-mailse B primere - ACGreate Com DNy racoge Tu: i
o contuerdén decamprayel - produce ervelSrade Servicin-
REGOAS CorTy [ conTirm E 2l Cllprte delatiensa.,
del.retiro: ’ -

27 Por otro lado, se advierten los siguientes términos y condiciones para el
proceso de compra:

“17. Funcionamiento de retiro en tienda
Retiro en fienda es una modalidad que permite comprar en intemet y elegir las tiendas de

9
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Ripley coma lugar de retiro o entrega del producto (siempre y cuando la fienda se -
encuentre habilitada con dicha modalidad). Al finalizar el proceso de compra en'

Ripley.com, todos los clientes recibirdn un email con fodos fos productos que solicitaron
en su compra. Todas las compras con retiro en tienda pasardn un proceso de validacion
infemo, si_el proceso es satisfactorio los_clienfes recibiran_inmediatamente un email
indicando_que ya pueden refirar su_pedido _en la_tienda seleccionada, De no pasar el

proceso de validacién Ripley devolverd el dinero de la compra al medio de pago elegido
por el eliente. Los clientes tienen la obligacion de otorgar en todo momento una cuenta de

correo habilitada y confiable dado que Ripley brindaré todas las instrucciones via email.
() @iy

[El Subrayado es nuestro}

Sin embargo, sobre el particular, de acuerdo con lo dispuesto en los articulos
1373 y 1374 del Cédigo Civil, se establece que el contrato queda perfeccionado
en el momento y iugar en que la aceptacion es conocida por el oferente, siendo
que en el caso de la contratacién entre ausentes efectuada a través de medios
electrénicos, se presume la recepcién de las declaraciones contractuales
cuando el remitente recibe el acuse de recibo.

Si bien, no obra en el expediente informacién correspondiente a fa confirmacion
del mencionado pedido por parte de la denhunciada, el hecho de que Ripley
haya realizado el débito de la compra en la tarjeta de! [ I ¢ motivo
suficiente para concluir que dicha etapa se lievé a cabo.

Es de precisar que, de acuerdo con el ordenamiento juridico nacional, los
proveedores de bienes y servicios no se encuentran facultados a resolver o
suspender unilateralmente los coniratos de consumo que celebran - salvo en
los supuestos de cumplimiento de normas legales distintas o normas
prudenciales emitidas por la autoridad competente - tal es asi que este tipo de
disposiciones constituyen clausulas abusivas de ineficacia absoluta que no
rcesultan oponibles a los consumidores de acuerdo con el articulo 50° del
odigo.

En ese sentido, Ripley se encontraba obligada a efectuar la entrega del
producto al denunciante; por lo que, no podia alegar que no se concluyé el
proceso de compra o que no contaba con stock.

Ademas, es de indicar que los proveedores en e-commerce deben cumplir lo
establecido en el Cédigo, esto es, el deber de informacién en las etapas
previas y posteriores a la celebracion del contrato, y el deber de idoneidad del
bien o servicio, deber que se compone principalmente por la obligacién del
proveedor de cumplir las prestaciones contratadas.

Por ello, los proveedores que incursionen en el comercio virtual, deberian
implementar la logistica necesaria que permita que el consumidor acceda a
toda la informacién relevante del producto o servicio a ser adquirido, entre
ellos, la referida a las condiciones de la compra, siendo que dicho deber de

10
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diligencia se justifica en la necesidad de impedir que Ias expectativas F‘ﬁ'; 0 172

consumidor, resulten dafnadas.

En ese sentido, la supuesta falta de stock por parte de Ripley, no podria
invalidar la compra que se efectud, en tanto constituye una circunstancia de
exclusiva responsabilidad del proveedor denunciado, y evidencia una falta de
diligencia por parte def mismo en su deber de informacién a los consumidores
en el mercado B2C.

En ese sentido, este Colegiado considera que, en el presente caso, se concretd
una transaccion enire las partes, en atencion a lo sefialado en el ordenamiento
juridico y siendo gue, dentro del expediente, no obra medio de prueba que
acredite la entrega del producto en cuestion, que lo exima del cumplimiento de
los términos de su oferta, corresponde declara responsable a Ripley por el
hecho denunciado. ‘

Por las consideraciones expuestas, corresponde revocar la Resolucion N° 542-
2017/PS3 del 31 de mayo de 2017, que archivé el procedimiento contra Ripiey,
y reformandola, corresponde declarar responsable a dicho proveedor en tanto
se determiné que incurrié en una infraccion a lo establecido en el articulo 19 del
Cédigo, al haber anulade la compra del de un televisor Sharp
Smart 70°.

De la medida correctiva de la infraccién verificada en segunda instancia
administrativa

42. Los articulos 114°, 115° y 116° del Cédigo™ establecen la facultad que tiene la
Comision para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas
“ LEY N® 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114°.- Medidas correctivas
Sin periuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccién al presente
Cédigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras ¥y
complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibifidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad
encargada del procedirmiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o & pedido de parte.
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas comectivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior. En
caso el organo resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las
partes durante |a relacién de consumo. (...)
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias
11
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correctivas reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias,{‘; 10 i 73
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion st
administrativa a su estado anterior y medidas correctivas complementarias que

tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta

se produzca nuevamente en el futuro.

43. En el presente caso, ha quedado acreditado que Ripley no cumplié con
entregarle ai —el televisor materia de denuncia adquirido por medio
de su pagina web. .

44. En su denuncia. o [ sc/cito como medida correctiva la entrega del
televiscr materia de denuncia.

45. En tanto ha quedado verificado que Ripley no cumplio con entregar el televisor
comprado por ¢! ([l <ste Colegiado considera que, a fin de revertir
la conducta infractora corresponde ordenar a la denunciada, en calidad de
medida correctiva, que en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados
a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, cumpla
con entregar al—el televisor qué adquirié mediante su pagina web,
o en su defecto uno de similares caracteristicas. Ello, previo pago por parte del
denunciante del valor de! producto (S/ 3 499,00).

46. Asimismo, este Colegiado considera que corresponde ordenar a Ripley en
calidad de medida correctiva complementaria que, en un plazo no.mayor a
cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la
presente resolucion, cumpla con corregir su sistema para que, al realizarse una
compra mediante su pagina web, efectué primero la validacion del stock; y
posteriormente, realice e! cobro al consumidor.

47. De incumplirse la medida correctiva ordenadas por la Comisién, el sefior

debera remitir un escrito al Organo Resolutive de Procedimientos

Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 3 del indecopi (en adelante, el

OPS N° 3) comunicando el hecho, conforme a io dispuesto en el articulo 125

del Codigo's, vigente desde el 2 de octubre de 2010. Si el OPS Ne 3 verifica el
incumplimiento podré imponer a la denunciada una sancion.

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o
evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro (...) '

¥ LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Competencia
de los Grganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor

()

Asimismo, es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumpiimiento de medida
corectiva, incurglimiente de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacion de costas y costos. No
puede conocer denuncias que involucren reclamos por productos © sustancias peligrosas, actos de

12
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De la sancién de la infraccién verificada en segunda instancia administrativa

48. Habiéndose verificado la existencia de la infraccién administrativa, referido a
la falta de entrega del producto adquirido por el en la pagina
web de Ripley, corresponde determinar a continuacion fa sancién a imponer.
Para proceder a su graduacion, deben aplicarse de manera preferente los
criterios previstos en el Cédigo y de manera supletoria los criterios
contemplados en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, ley del
Procedimiento Administrativo General.

49, El articulo 112 del Codigo establece que, para determinar la gravedad de la
infraccién, la autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos
criterios tales como: (i) el beneficio ilicito esperado u obtenido, (i) la
probabilidad de deteccién de la infraccién, entre otros’®.

50. Dentro del presente procedimiento se ha podide acreditar que Ripley no
brindd un servicio idéneo, toda vez que luego de haber realizado el débito de
la tarjeta del [, 216 la compra realizada y no cumplié con
entregarle el producto adquirido. En este caso, para graduar la sancién a
imponer deben tomarse en consideracion los siguientes aspectos:

(i) Beneficio ilicito: El beneficio obtenido por Ripley esta constituido por el
valor del producto cancelado por el denunciante, ascendente a
S/ 3 499,00, el mismo que fue reembolsado varios dias después.

(ii) Perjuicio generado al consumidor: La conducta infractora genero en
elﬂun perjuicio de naturaleza patrimenial en la medida que

discriminacién o trato diferenciado, servicios medicos, actes que afecten intereses colectivos o difusos y los
que versen sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial supera tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT) o son inapreciables en dinero.

. LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112° Criterios de
graduacion de las sanciones administrativas. Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en
consideracién fos siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u abtenido por Ia realizacién de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3. Ei dafio resultante de la infraccién.

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

5, La naturaleza del perjuicio causade o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consurmidores.

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.
¢y
13
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no pudo disponer del producto adquirido ni de la suma que le fuel 10} §
retenida por Ripley en un lapso de tiempo. Por tanto, se produjo ademas
desconfianza respecto de los proveedores del sector, pues podria
asumir que no cumplirdn con ia entrega del producto adquirido por
pagina web.

(i) Probabilidad de deteccion de la infraccion: para deiectar la infraccion
a las normas de proteccion al consumidor en la que venia incurriendo
Ripley, un consumidor tuvo que verse afectado; siendo que, de no haber
acudido ¢! [ llcrte esta autoridad administrativa a denunciar
el hecho, no hubiera podido tomar conogcimiento de la infraccion y poder
asi cautelar los derechos del interesado, por lo que tiene una
probabilidad de deteccién relativamente baja.

51. Es pertinente indicar, que de acuerdo a lo establecide en el articulo 110° del
Cadigo, la Comision tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones
administrativas, considerandose desde amonestacion hasta una multa de 450
Unidades Impositivas Tributarias.

52. En este sentido, para el presente caso, en aplicacién de los criterios de
graduacién antes detallados, asi como los de razonabilidad y
proporcionalidad, la Comisién considera que, corresponde sancionar a Ripley
con una multa de 0.50 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Sobre el pago de costas y costos del procedimiento

53. El articulo 7 del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultédes, Normas y
Organizacion del INDECOPI" dispone que es potestad de la autoridad

B DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACIGON DEL ENDECOPI
Articulo modificado por el Articulo 3 de la Ley Ne 30056, publicada el 02 julio 2013, cuyo texto es el siguiente:

Articulo 72.- Pago de costas y costos.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la comision
o direccién competente, ademds de imponer fa sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el
pago de las costas v costos del proceso en que hays incurrido el denunciante o el INDECOPI. En los procedimientos
seguidos de parte ante la Comisién de Eliminacidn de Barreras Burocraticas, se podré ordenar el pago de costas y
costos a la entidad que haya obtenido un pronunciamiento desfavorable.

En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccion del
INDECOP! puede aplicar tas multas de acuerdo 2 los criterios previstos en ef articulo 118 de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

Quien a sabiendas de la falsedad de la imputacién o de fa ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona
natural o juridica, atribuyéndole una infraccién sancionable por cualguier érgano funcional del INDECOPI, serd
sancionado con una multa de hasta cincuenta (S0) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucion
debidamente motivada. La sancién administrativa se aplica sin perjuicio de Ia sancién penal o de la indemnizacién por
dafios y perjuicios que corresponda.

14
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ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el interesado
o el Indecopi.

En ese sentido, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, el
interesado podra solicitar el reembolso de los montcs adicionales en que
hubiese incurrido para la tramitacién del presente procedimiento, para io cual
deberé presentar una solicitud de liquidacion de costos, cuya evaluacion
estard a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
competente.

En ese sentido, al haberse verificado la infraccion al articulo 19 del Cédigo
correspondiente a que Ripley no cumplié con entregar el ([ R <
producto que adquirié mediante su pagina web, pese a que realizé el débito
respectivo, corresponde ordenar al denunciado gue asuma el pago de costas
y costos incurridos durante la tramitacion del presente procedimiento,
disponiendo que en un plazo no mayoer a cinco (5) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacién de ia presente resolucién, cumpla con
el pago de las costas ascendentes a S/ 36,00, sin perjuicio de su derecho de
solicitar la liquidacion de costos una vez concluida la instancia administrativa,

Por tanto, condenar Ripley al pago de costas y costos del presente
procedimiento.

Sobre la inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones de Indecopi

57.

58.

El articulo 119 del Cédigo, establece que el Indecopi lleva un registro de
infracciones y sanciones a las disposiciones de Ia referida norma con la
finalidad de contribuir a Ia transparencia de las transacciones entre
proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones
de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion
firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el fapso
de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién’®.

En razén a lo expuesto, al haberse verificado infraccién al articulo 19 del
Codigo_correspondiente a que, Ripley no cumplié con entregar al sefior
ﬁ televisor que adquirié mediante pagina web, pese a que le débito de
su tarjeta el valor del producto, se debe disponer la inscripcion de! denunciado
en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GONSUMIDOR.

Articulo 119°- Registro de infracciones y sanciones.- El Indecopi lleva un registro de infracciones y
sanciones a las disposiciones del presente Cédige con la finalidad de contribuir a la transparencia de las
transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de
consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante reselucién fimme en sede administrativa quedan
autorlnégiécamente registrados por ¢l lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha
resolucion,

La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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59. Por tanto, corresponde ordenar la inscripcion de Ripley en el Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi.
SE RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucién Final N° 542-2017/PS3 del 31 de mayo de 2017,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 3, en el extremo gue dispuso archivar la denuncia presentada por
del seﬁorPcontra Ripley Perti S.A. y, reforméndola, declarar
responsable administrativamente a la denunciada, por infraccion al articulo 19° de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto quedé

acreditado que no cumplié con entregar al denunciante el televisor Sharp Smart 70”
pese a que le debitd de su tarjeta el valor de dicho producto.

SEGUNDO: Ordenar a Ripley Pert S.A. en calidad de medida comrectiva que, en un
plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
notificacién de la presente resolucion, cumpla con entregar al sefior _

un televisor Sharpa Smart 70" o en su defecto un televisor de similares

caracteristicas. Ello, previo pago por parte del denunciante del valor del producto
(S/ 3 499,00).

TERCERO: Ordenar a Ripley Peri S.A. en calidad de medida correctiva
complementaria que, en un plazo no mayer a cinco (5) dias habiles contados a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucién, cumpla con
corregir su sistema para que, al realizarse una compra mediante su pagina web,
efectué primero la validacién del stock; y posteriormente, realice el cobro al
consumidor.

CUARTO: Sancionar a Ripley Per( S.A., con 0,50 Unidades Impositivas Tributarias
por infraccién al articulo 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, respecto a la falta de idoneidad en el servicio

QUNTO: Ordenar a Ripley Pert S.A. el pago de las costas y costos del
procedimiento; disponiendo que un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente Resoiucion,

cumpla con el pago de las costas ascendente a S/ 36,00, sin perjuicio del derecho
del seﬁor& de solicitar la liquidacion de los costos, la cual sera
evaluada por el Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimos competente.

SEXTO: Dispener la inscripcidn de Ripley Pert S.A. en el Registro de Infracciones y
Sanciones de! Indecopi, por infraccién al articulo 19 de la Ley N° 29571 del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor referido a la falta de idoneidad en el
servicio brindado.

SETIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el
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dia de su notificacién y agota la via administrativa, por lo que solo puede 's “’),‘L 78
cuestionada en via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial™®.

Con la intervencién de los sefiores Comisionados: Sr. Luis Alejandro Pacheco
Zevallos, Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta, el Sr. Arturo Ernesto
Seminario Dapello y el Sr. Tommy Deza SanMaL /

f,(;'
LUIS ALEJANDR( PACHECO ZEVALLOS
residente

" LEY N°29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, modificada por el
Decreto Legislativo N° 1308.

Articulo 125°.-
()

La Comisién de Proteccién al Consumidor del Indecopi o la comisién con facultades desconcentradas en
esta materia, segin corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento
sumarisirno, que se framita bajo las reglas establecidas por el presente subcapitulo y por la directiva que
para tal efecto debe aprobar y publicar ef Consejo Directivo del Indecopi.

La resolucidn que emita fa correspondiente Comisién agota la via administrativa y puede ser cuestionada
mediante el proceso contencioso administrativo.
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